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1  Kela asiakastutkimusten valossa
1.1  Tyytyväisyys Kelan toimintaan
Kelan asiakaspalvelututkimuksilla on pitkä histo-
ria. Ensimmäiset asiakastutkimukset Kelasta teh-
tiin jo 1950-luvulla (Suomen Gallup). Tutkimuk-
sia ryhdyttiin tekemään säännöllisin aikavälein
kuitenkin vasta 1990-luvun puolivälin jälkeen.
Aluksi vuosittain tehtävät asiakaskyselyt1 kohdis-
tuivat vain Kelan toimistoissa asioineiden mielipi-
teisiin. Myöhemmin näiden rinnalla alettiin toteut-
taa tutkimuksia, jotka tavoittivat myös niiden
kansalaisten käsityksiä, jotka eivät ole Kelan toi-
mistojen asiakkaita tai jotka ovat hoitaneet Kelan
kanssa asioinnin muulla tavalla kuin käymällä toi-
mistossa. 2000-luvulla kiinnostuksen kohteena
ovat olleet myös Kelan muiden sidosryhmien tai
yhteistyökumppanien mielipiteet2.
Ensimmäinen koko väestölle suunnattu puhelin-
haastattelututkimus (Suomen Gallup 2000) osui
ajankohtaan, jolloin Kela oli esillä julkisuudessa
kielteiseen sävyyn. Huomiota herättivät mm. vää-
rin maksettujen eläkkeiden takaisinperinnät, Ke-
lan kapulakieli, väitteet Kelan toiminnan väärin-
käytöksistä ja Kelan asema yhteiskunnassa. Kiel-
teiset kohut antoivat uutta potkua samoille
aiheille, mistä Kela oli aiemminkin saanut moit-
teita. (Hellsten 2004, 68.)
Toisin kuin julkisuudessa käydystä keskustelusta
voisi päätellä, Kelan asiakkaat ovat kuitenkin yleen-
sä varsin tyytyväisiä saamaansa palveluun. Kela on
menestynyt hyvin myös asiakastutkimuksissa, jois-
sa julkisen sektorin organisaatioita on vertailtu
keskenään. Erityisesti Kelassa asioineet vastaajat
ovat antaneet Kelasta paremman arvion kuin muut
vastaajat3. (Esim. TNS Gallup 2005.)
Asiakkaiden antamat arvosanat Kelan palvelulle
kuitenkin vaihtelevat asioinnin syynä olevan Ke-
lan etuuden mukaan (esim. Mattila 2002c). Asia-
kastyytyväisyyden parantaminen riippuu myös
sekä etuuksia että niiden toimeenpanoa koskevas-
ta kehittämistyöstä (Laatu 20044).
1.2  Kansalaisten palveluodotukset
Perinteiset asiointitavat (toimistossa asiointi, pu-
helinpalvelu, kirjeet) ovat edelleen suosituimpia
tapoja olla yhteydessä Kelaan, vaikka sekä Inter-
net-palvelut että niitä haluavien osuudet ovatkin
viime vuosina kasvaneet. Toimistossa asioiminen
on etenkin ikääntyneiden ja monimutkaisia asioi-
ta hoitavien mieleen (Mattila 2002b). Toimistois-
sa asioineista ei ole löydettävissä ryhmää, joka pi-
täisi jotain muuta asiointitapaa sitä vaivattomam-
pana (Kela-barometri 2005).
Tulevaisuudessa kysyntä etuuksien vaihtoehtois-
ten asiointitapojen järjestämisestä on ilmeinen.
Sähköiseen asiointiin tottunut sukupolvi asettaa
hyvälle palvelulle aivan toisenlaisia edellytyksiä
kuin aiempien vuosikymmenten ns. tiskiasiakkaat.
Etenkin sairaanhoitokorvausten käsittely on jo
kehittynyt vaativimpienkin asiakkaiden toiveiden
mukaisesti, sillä yhä useampi kansalainen saa kor-
vauksensa suoraan lääkäriaseman kassalta. (Ks.
esim. Tuomikoski 2002; Mattila 2004).
Mattilan (2004) mukaan toiveet Kelan palvelusta
on luokiteltavissa viiteen ominaisuuteen: nopea,
vaivaton, ystävällinen, neuvova ja asiantunteva.
Viidestä ominaisuudesta nopeus5 poikkeaa luon-
teeltaan muista. Vaikka palvelun muut ulottuvuu-
det toteutuisivat, kohtuuttoman pitkäksi koettu
hakemuksen läpimenoaika voi pilata koko palve-
lukokemuksen. Vaikka palvelun ystävällisyys ja
asiantuntevuus koetaankin vahvuuksiksi, etenkin
neuvontaan kohdistuu toiveita. Asiakkaiden mie-
lestä neuvonnan tulisi olla niin aktiivista, että asi-
akkaan ei tarvitsisi osata kysyä asiaa sen oikealla
nimellä. Tällöin neuvonnan lähtökohtana olisi asi-
akkaan elämäntilanteen huomioon ottaminen, eikä
pelkästään asiakkaan tiedustelema etuus tai asia.
(Mattila 2002b.)
1 Kela-barometrin asiakaskysely on toteutettu vuosina 1996–2005. Asiakas-
kyselyn aineisto kerätään kyselylomakkeilla, jotka on jaettu toimistossa
asioineille asiakkaille. Kela-barometri sisältää myös vuosittaisen Kelan
esimiehille ja muulle henkilöstölle tehdyn kyselyn.
2 Kansalaisille ja Kelan yhteistyökumppaneille suunnatut puhelinhaastat-
telut on toteutettu vuosina 2000 ja 2002–2005 (TNS Gallup, ent. Suomen
Gallup).
3 Yleensäkin kriittisimmin eri organisaatioihin suhtautuvat useimmiten juuri
ne, joilla ei ollut välitöntä kokemusta kyseisistä organisaatioista. Positii-
vinen kokemus kasvokkain kohdatusta asiakaspalvelijasta voi synnyttää
enemmän kiitollisuutta tai myönteisyyttä kuin universaali (kaikille kuulu-
va) etuus, ennen kuin se muuttuu osaksi arkea. (Julkunen ym. 2004, 264.)
4 Kyseessä on vuonna 2004 toteutettu kysely, joka kohdistui kymmeneen
erikokoiseen, väestö- ja elinkeinorakenteeltaan erilaiseen toimintaym-
päristöön ja eri vakuutusalueilla oleviin toimistoihin (Laatu 2004).
5 Hakemuksen läpimenoaika tai asiointivuoron odotusaika toimistossa.
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1.3  Tutkimuksen tavoitteet, vaiheet ja
menetelmät
Edellä mainitsemani tutkimukset antavat melko
kattavan kuvan koko kansan mielipiteistä. Kela on
myös viime vuosina kerännyt aktiivisesti tietoa eri-
laisilla asiakasraadeilla ja ottamalla käyttöön asia-
kaspalautejärjestelmän6. Lisäksi Kelassa on suun-
nitteilla ja meneillään useita asiakaspalvelun ke-
hittämiseen tähtääviä hankkeita (liite 1).
Tässä tutkimuksessa tarkastellaan yhtä tutkimuk-
sen ja kehittämisen kannalta kiinnostavaa osa-ai-
neistoa: Kelasta käytyä verkkokeskustelua. Tutki-
muksen kohteena on Kelan toiminta mättää pa-
hasti -keskustelu (Ilta-sanomat 2004), joka käytiin
Ilta-Sanomien verkkolehdessä 27.4.5.5.2004.
Verkkokeskustelua ei ole aiemmin käytetty Kelan
asiakastyytyväisyyttä ja julkisuuskuvaa koskevien
tutkimusten aineistona.
Keskustelupalsta ei ole aineistona kovin edustava,
joten keskustelu voi luoda vinoutuneen kuvan suo-
malaisten mielipiteistä.7 Oletuksenani kuitenkin
on, että keskustelijoiden kommentit auttavat tul-
kitsemaan ja täydentämään muilla tiedonkeruume-
netelmillä kerättyä tietoa, joka useimmiten on nu-
meerisessa muodossa. Toisaalta käyttämällä aineis-
tona julkista keskustelupalstaa saadaan tarkentavia
kuvia organisaation ja asiakkaiden välisiin kipu-
pisteisiin eli mahdollisiin aiempien tutkimusten
jättämiin mustiin aukkoihin.8 On sitten toinen asia,
mitä keskustelijoiden tarjoamista lääkkeistä uskal-
letaan käyttää ja mitkä ovat niiden sivuvaikutuk-
set.
Verkkokeskustelun käyttäminen tutkimuksen ai-
neistona voi herättää eettisiä kysymyksiä. Eskola ja
Suoranta (1998, 54) esittävät, että keskusteluryh-
miä tutkittaessa tutkimusintressistä tulisi kertoa
keskustelijoille myös silloin, kun tutkimusinnos-
tus on herännyt vasta keskustelun päätyttyä. Roi-
neen (2004) mielestä tämä kuitenkin on liikaa vaa-
dittu, koska periaatteessa kuka tahansa voi lukea
heidän viestejään, aivan kuten lehtien yleisönosas-
tokirjoituksia. Keskustelijat ovat siis tehneet omat
valintansa, miten paljon he haluavat kertoa itses-
tään. Näin ollen keskustelun jälkikäteen tapahtu-
vaa analysointia ilman keskustelijoiden suostu-
musta ei voida katsoa epäeettiseksi, varsinkin jos
tutkimus ei tuota sellaista tietoa, joka lisäisi kes-
kustelijoiden tunnistettavuutta tai muulla tavalla
vahingoittaisi heitä. (Roine 2004, 21.)
Tässä tutkimuksessa keskustelijoiden suostumuk-
sen hankkiminen olisi sitä paitsi ollut hyvin han-
kalaa. Analysoimaani keskusteluun osallistuneet
antavat viesteissään vaikutelman, että he haluaisi-
vat viestinsä otettavan laajemminkin huomioon
(ks. tarkemmin luku 2.2). Lisäksi päädyin käyttä-
mään suoria lainauksia kirjoittajien viesteistä ja
mainitsemaan sekä niiden että kaikkein aktiivisim-
pien kirjoittajien nimimerkit (vrt. Ollikainen 2004,
121).
Tutkimuksen aineiston alkukartoitukseen käytin
käsitekarttojen (mind map) piirtämiseen suunni-
teltua tietokoneohjelmaa. Varsinaisesta käyttötar-
koituksesta poikkeavasta tavasta huolimatta oh-
jelma soveltui hyvin myös keskustelun puumaisen
rakenteen kuvaamiseen. Eri alateemojen ajoittu-
mista ja keskustelijoiden käyttämää viittaustekniik-
kaa tarkastelin SPSS-ohjelman tuottaman grafii-
kan avulla.
Tutkimusaineiston luokittelussa käytin pohjana
Kelan asiakaspalautejärjestelmässä käytettyä luo-
kittelua (Kela 2004a). Työlään kokeilun kautta en
nähnyt aiheelliseksi luokitella viestejä kovin yksi-
tyiskohtaisesti. Usein samasta viestistä pystyi luo-
kittelemaan kommentteja moneen eri luokkaan.
Lisäksi monen viestin osat olisi voitu sijoittaa use-
ampaan kuin yhteen luokkaan. Muun muassa tä-
män vuoksi teemojen kvantifiointi ei olisi ollut
kovin mielekästä. Kiinnitän erityistä huomiota lä-
hinnä Kelaa koskeviin kommentteihin.
Palstan valvonnan yhteydessä poistetuista viesteistä
minulla ei ole tietoa. Keskustelun häirintään täh-
tääviä viestejä en havainnut, jos saman asian tois-
tamista lukuisissa eri viesteissä ei oteta huomioon.
Keskustelijoiden toisilleen jakamat elämänohjeet
olivat sinänsä mielenkiintoista luettavaa, mutta en
tulkinnut niitä tarkemmin, koska ne liikkuivat var-
sin kaukana keskustelun alkuperäisestä aiheesta.
Luvussa 2 tarkastelen Internetin keskustelupalstaa
asiakastutkimuksen aineistona. Luvun alussa esit-
telen lyhyesti keskustelupalstan hyödyntämistä tie-
dotusvälineissä ja julkisella sektorilla. Tarkastelen
6 Kelan Internet- ja intranet-sivustoilla toimiva asiakaspalautteen kerää-
miseen ja hyödyntämiseen tarkoitettu järjestelmä (ASPAL).
7 Aineiston ongelmia on kuvattu tarkemmin luvuissa 2.3 ja 2.4.
8 Tiedonkeruumenetelmästä riippuen kansalaisten huomion painopiste
kiinnittyy hieman eri tavoin.
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aineistoa kriittisesti pohtimalla Internetin keskus-
telupalstan edustavuutta. Luvun lopuksi esittelen
Ilta-Sanomien keskustelupalstan erityispiirteitä
(edustavuus, tekninen rakenne ja säännöt, keskus-
telun luonne).
Kolmannessa luvussa keskityn Ilta-Sanomien Ke-
laa koskevan keskustelun kulkuun. Luokittelin
keskustelun viiden otsikon alle: asiakaspalvelun
ystävällisyys, oikeudenmukainen kohtelu, vaivat-
tomuus, etuuksien taso sekä etuuksien väärinkäyt-
tö ja takaisinperintä. Tulkitsen vaivattomuutta sen
laajemmassa merkityksessä (asiointi, hakemusme-
nettely, hakemusten läpimenoaika). Keskustelu
etuuksien tasosta keskittyy sen riittävyyteen.
Etuuksien väärinkäyttö ja muut liikamaksut herät-
tivät keskustelua mm. takaisinperinnän menetel-
mistä sekä väärinkäytön syistä ja niiden ehkäisymuo-
doista. Neljännessä luvussa teen aikaisemmista lu-
vuista yhteenvedon ja johtopäätöksiä.
2  Internetin keskustelupalsta
asiakastutkimuksen aineistona
2.1  Keskustelupalstan hyödyntäminen
tiedotusvälineissä
Internetin suosion kasvaessa moni sanomalehti on
perustanut verkkosivuilleen keskustelupalstan. Sa-
noma- ja aikakauslehdissä vuosien mittaan kehit-
tynyt ja lukijoille tuttu mielipiteen ilmaisutapa tai
-kulttuuri on siirtynyt osittain verkkoon. Keskus-
telupalstalle kirjoittaminen on helpompaa, koska
lähes kaikki kirjoitukset julkaistaan  usein välit-
tömästi. (Katajamäki 2001, 1, 2 ja 14.) Toisaalta
palstan avoimuudella voi olla kielteisiäkin seura-
uksia. Viestien suuren lukumäärän vuoksi yksittäi-
siin mielipiteisiin suhtaudutaan vähemmän vaka-
vasti kuin toimituksen seulan läpäisseisiin kirjoi-
tuksiin. (Savolainen 1996, 52.)
Tiedotusvälineiden keskustelualueista on tehty
Suomessa vähän tapaustutkimuksia. Yhtenä esi-
merkkinä mainittakoon Katajamäen (2001) teke-
mä pro gradu -työ sanomalehti Keskisuomalaisen
keskustelupalstasta. Tutkimuksesta käy ilmi, että
sanomalehtien keskustelupalstoilla saatetaan pyr-
kiä muuhunkin kuin osallistuvaan tiedonvälityk-
seen tai vain sanomalehden Internet-sivujen vuo-
rovaikutuksellisuuden lisäämiseen. Esimerkiksi
Keskisuomalaisen verkkoversion keskusteluja vie-
dään silloin tällöin uutistuottajille juttuvinkeiksi.
Lisäksi Keskisuomalaisen toimittaja oli kaksi ker-
taa kirjoittanut itse yleisönosastolle provosoivan
kirjoituksen, jotta palstalle saataisiin lisää elämää.
Molemmissa tapauksissa toimitus oli saanut sato-
ja viestejä, joista kävi ilmi, että ihmiset olivat suh-
tautuneet viesteihin tosissaan. (Katajamäki 2001,
15 ja 17.)
2.2  Keskustelupalstan hyödyntäminen
julkisella sektorilla
Julkisten palvelujen arvioinnin aineistona keskus-
telupalsta on vielä varsin vähän käytetty. Tämä
antaa hyvän syyn pohtia, voisiko Internetin kes-
kustelupalstoista olla jotain hyötyä Kelan toimin-
nan kehittämisen kannalta, aivan kuten Kelan asia-
kaspalautejärjestelmästä. Vaikka osalle kansalaisis-
ta keskustelu Internetissä on lähinnä viihdettä,
joukkoon mahtuu myös niitä, jotka toivovat
äänensä kantautuvan myös päättäjien tietoon.
Tämä nettinysse toimii nykyisin niin hyvin, että IS:n
pitäisi kehittää sen yhteyteen teemakohtainen kansa-
laisaloitepalsta/lehti, johon sopisivat kommentit yk-
kösaiheesta ja joka voitaisiin sivujen täytyttyä lähet-
tää asianomaiselle ministerille tai kehittämissatraa-
pille. Voitaisiin harkita muitakin lähetystötapoja.
Moni asia on arvokas ja pohdinnan tuloksia ei pitäisi
heittää pois pesuveden mukana. Ministereillähän ei
ole aikaa lukea näitä aloitteita kuin sattumalta. (Pan-
konpiällysmies, 104/386)
Yhdellä tavalla toivomukseen on jo vastattu. Vuon-
na 2000 avattiin valtionhallinnon sähköinen kan-
salaisfoorumi, jossa kansalaiset voivat kommen-
toida mm. käynnistyviä tai käynnissä olevia hank-
keita ja lainsäädäntöuudistuksia. Keskustelupalstan
tavoite on saada hallinnon hanke- ja valmistelu-
työhön kansalaisten suoria näkemyksiä, asiantun-
temusta ja mielipiteitä. Samalla luodaan mahdol-
lisuus kansalaisten ja virkamiesten vuoropuhelulle.
Keskusteluja ei kuitenkaan käynnistetä keskusteli-
joiden aloitteesta, vaan ne avataan vain kehittä-
mishankkeen tai uudistuksen pohjalta. Yksittäisen
keskustelun päätyttyä siitä kirjoitetaan yhteenve-
to, joka liitetään hankkeen valmisteluasiakirjoihin.
Tulevaisuudessa keskustelun vaikutuksesta hank-
keiden jatkovalmisteluun on tarkoitus myös tie-
dottaa. (www.otakantaa.fi.) Myös Kelalla on käy-
tössä Internetin keskustelupalsta, joka on keskit-
tynyt opintoetuuksien neuvontaan.
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2.3 Keskustelupalstan välittämä kuva
suomalaisista
Suomessa Internet-käyttäjien osuus koko väestös-
tä vaihtelee huomattavasti ikäluokittain. Kun yli
50-vuotiaissa Internetiä käyttävien osuus on hie-
man yli 40 prosenttia, nuoremmilla ikäluokilla
vastaava osuus vaihtelee 80100 prosentin välillä.
Aktiivisimmat Internetin käyttäjät löytyvät alle 25-
vuotiaiden ikäryhmästä. (Taloustutkimus 2004.)
Internet-kyselyihin vastaavat enimmäkseen nuo-
ret ja koulutetut ihmiset. Tutkimukset saatetaan
tästä huolimatta uutisoida siten, että niiden tulok-
sia pidetään yleisenä totuutena suomalaisista. Näin
vaarana on, että joidenkin mielipiteitä ei kuulla
ollenkaan ja toisten ajatukset taas korostuvat suh-
teettomasti. (Helsingin Sanomat 19.10.2002.) Sa-
man lainalaisuuden voidaan ajatella toteutuvan
myös Internetin keskustelupalstoista tehdyissä tul-
kinnoissa.
Keskustelupalstoilla lukijoiden joukko on huomat-
tavasti niihin kirjoittavien osuutta suurempi. Ak-
tiivikirjoittajien ja sivustaseuraajien osuudet ovat
yleensä noin 1:4 keskusteluryhmästä riippuen. Kyn-
nys kirjoittamiseen voi johtua siitä, että keskuste-
lua dominoivat muutamat henkilöt, ja ryhmässä
vallitsevat tietyt käyttäytymiskoodit ja hierarkia.
(Savolainen 1999, 16.) Tiedotusvälineiden keskus-
telusivuilla ei välttämättä ole yhtä ankaria sääntöjä
kuin yhteisöllisemmillä ja sisäänpäin lämpiäväm-
millä ryhmillä (Katajamäki 2001, 29).
Verkkokeskustelun sääntöjen ja pakollisen rekiste-
röitymisen puuttuminen voi lisätä keskusteluun
ohimenevyyden leiman (vrt. Kuronen 2000, 111).
Keskustelupalstalla käyneiden yleisen mielipiteen
selvittäminen on vaikeaa, mikäli kaikki kirjoittajat
eivät ole käyttäneet aina samaa nimimerkkiä. Näin
ollen kirjoittaja voi halutessaan kommentoida itse
itseään  ilman, että muilla keskusteluun osallistu-
neilla on siitä mitään käsitystä. Voi olla myös mah-
dollista, että joku henkilö kirjoittaa jonkun toisen
nimellä tai nimimerkillä.
Keskustelupalstojen kirjoittajille on tyypillistä tuo-
da esille eriäviä mielipiteitä eikä niinkään korostaa
näkökulmia, joista ollaan samaa mieltä (Savolai-
nen 1999, 20). Siten pahimmassa tapauksessa pie-
ni, mutta aktiivinen ryhmä voi luoda harhaisen
käsityksen suomalaisten mielipiteistä. Vihan liet-
sonnan lisäksi viestit voivat olla myös sosiaalisuut-
ta edistäviä tai tiedollista vuorovaikutusta (Olli-
kainen 2004, 3).
Useimmiten Internetin keskustelut muodostavat
kuitenkin oman maailmansa, jonne moni ei päädy
joko taitojen tai kiinnostuksen puutteen vuoksi.
Keskusteluun osallistuvat saattavat siis luoda si-
sältöjä, joista muut eivät välttämättä ole ollenkaan
tietoisia.
Usein saatetaan myös ajatella, että keskustelijat
kirjoittavat lähinnä oman edun näkökulmasta.
Näin ei välttämättä kuitenkaan ole:
En ole puhunut täällä omista asioistani, vaan yleises-
ti, erään sorretun ihmisryhmän puolesta. Kummal-
lista, että aina luullaan, että on oma lehmä ojassa, jos
puhuu jostain asiasta. kyllä asiasta pitää voida kes-
kustella yleisestikin. (Marija, 368/386)
Vaikka joukossa on myös mielipiteensä huolelli-
sesti perustelleita keskustelijoita, nimimerkin taak-
se piiloutuvan ei välttämättä tarvitse perustella kir-
joituksiaan. Keskustelupalstojen viestit sisältävät
usein myös asiavirheitä, mikä kielii siitä, että kes-
kustelijat eivät välttämättä ole perehtyneet käsitel-
tyihin aiheisiin kovin tarkkaan. Jos mielipide on
jyrkkä ja provokatiivinen, kirjoittajan anonymi-
teetti muodostaa ongelman. Tällöin lukija voi ko-
kea, että kirjoittaja ei ehkä olekaan esittämiensä
mielipiteiden takana. (Kuronen 2000, 112.)
2.4  Ilta-Sanomien keskustelupalstan
erityispiirteitä
2.4.1  Edustavuus
Ilta-Sanomien verkkopalvelu on yksi Suomen suu-
rimmista. Verkkopalvelussa vierailee joka viikko
noin 400 000 kävijää, joista keskusteluosioissa käy
noin 80 000. Kävijätutkimuksen (TNS Gallup
2004a) mukaan tyypillisin Ilta-Sanomien keskus-
teluosiossa vieraileva henkilö on 3549-vuotias
nainen, korkeasti koulutettu toimihenkilö, pääkau-
punkiseudulla asuva, puolison kanssa kaksin asu-
va ja keskituloinen.
Kävijöistä peräti 90 % käyttää Internetiä vähintään
viitenä päivänä viikossa. Lisäksi Kelaan kriittisim-
min suhtautuvat eli pääkaupunkiseudulla asuvat
ja 2534-vuotiaat ovat yliedustettuina. Eläkeläis-
ten osuus on pieni suhteessa heidän osuuteensa
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koko väestöstä. Muulta osin keskustelijoiden eri-
laiset elämäntilanteet ovat sen sijaan varsin hyvin
edustettuina suhteessa koko väestöön (liite 3; liite
4.) Aineisto yksinään ei täten anna mahdollisuuk-
sia kovin rohkeiden yleistettävien johtopäätösten
tekoon. Se on varsin vinoutunut eikä anna koko
kuvaa kansalaisten mielipiteistä. Asettamani tut-
kimusongelman kannalta aineiston edustavuus ei
kuitenkaan ole tärkeää.
Aineiston edustavuuden arviointia vaikeuttaa
huomattavasti se, että saatavillani ei ollut tietoa
siitä, ketkä keskusteluosiossa vierailevista lopulta
kirjoittavat viestejä ja näin ollen varsinaisesti osal-
listuvat keskustelun kulkuun. Tulkintaa kävijöistä
vaikeuttaa myös se, että Ilta-Sanomien keskuste-
luosion käyttäjien profiilitiedot eivät myöskään
välttämättä kerro koko totuutta. Kävijätutkimus
on nimittäin toteutettu satunnaisotoksena keskus-
teluosiosta poistuneille. Internetin pop-up-kyse-
lyjen keskimääräinen vastausosuus on arviolta vain
515 prosenttia.
2.4.2  Tekninen rakenne ja säännöt
Internetin keskustelupalstan tekninen rakenne aset-
taa tiettyjä rajoituksia keskustelun etenemiselle.
Palstat on yleensä toteutettu pääasiassa kahdella
tavalla, joko hierarkkisina, puumaisiin säikeisiin
jaettuina listoina tai allekkain olevien puheenvuo-
rojen ketjuina. Ilta-Sanomien keskustelut on to-
teutettu jälkimmäisellä tavalla (kuvio 1).
Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelut eivät
ole täysin vapaita. Vaikka keskustelupalstalla voi
esiintyä anonyymisti, keskusteluun ei voi osallis-
tua ilman tunnistetietoja. Nimimerkin lisäksi kir-
joittajan on annettava myös oikea nimi, osoite,
puhelinnumero ja sähköpostiosoite. Oikea nimi ja
yhteystiedot eivät kuitenkaan ole julkisesti nähtä-
villä9. (www.iltasanomat.fi.)
Edellä mainittujen vaatimusten lisäksi Ilta-Sano-
mat pidättää itselleen oikeuden päättää, mistä ai-
heista keskusteluja käynnistetään. Ehdotuksia uu-
siksi aiheiksi tulee Ilta-Sanomien mukaan niin pal-
jon, että kaikkia hyviäkään viestejä ei voida julkaista
 ainakaan välittömästi. Ajattomia aiheita saate-
taan julkaista sopivan tilaisuuden tullen. Koska
Ilta-Sanomat on oikeudellisessa vastuussa kaikes-
ta tekstistä, joita sen sivuilla julkaistaan, se haluaa
myös valvoa ja valikoida, mitä sen sivuilla julkais-
taan. Keskustelun valvojat (ns. verkonvalvojat tai
moderaattorit) saattavat myös editoida kirjoituk-
sia luettavammiksi ja pelisääntöjen mukaisiksi.
Keskusteluja päivitetään maanantaista perjantai-
hin klo 822 ja viikonloppuisin 922.10
(www.iltasanomat.fi.)
2.4.3  Keskustelun luonne
Ilta-Sanomien keskustelufoorumin keskustelujen
aloitukset liittyvät usein lehden lööppiin tai muu-
hun lehdessä olleeseen kiinnostavaan aiheeseen.
Yhteiskuntapoliittiset aiheet näyttävät herättävän
varsin suurta kiinnostusta  ainakin viestiketjujen
pituuksista päätellen. Tämän tutkimuksen aineis-
tona olevan Kelaan liittyvän keskustelun lisäksi
muita samoihin aikoihin käsiteltyjen aiheiden ot-
sikoita olivat mm.
Kuvio 1. Yhden Ilta-Sanomien keskustelun näkymä
mallinnettuna.
9 Tallennetut tiedot tallentuvat tietokoneen välimuistiin, joten esim. julki-
sessa tilassa seuraavalla tietokoneen käyttäjällä saattaa olla mahdolli-
suus käyttää edellisen tietokoneen käyttäjän tietoja, mikäli www-selai-
men välimuistia ei tyhjennetty.
10 Arkena keskellä päivää tekemäni lyhyt koeviesti hyväksyttiin osaksi kes-
kustelua noin viidessä minuutissa. Kyseessä ei kuitenkaan ollut tutkimuk-
seni aineistoksi valittu keskustelu.
Aloitusviestin otsikko
Varsinainen viesti.
Nimimerkki (päivämäärä ja kellonaika)
Kommentoi Postita
Kommentit |>>| 1-10
1-10
11-20
Uusimmat 10
Kaikki
viestin nro/kaikkien viestien lkm
Viittauksen kohteen nimimerkki (viestin nro):
Varsinainen viesti
Nimimerkki (päivämäärä ja kellonaika)
Kommentoi Postita
Kommentit |>>| 1-10
|>>|
|>>|
1)
1) Sivunäkymäksi voi valita joko kymmenen peräkkäistä viestiä tai
kaikki viestit.
Verkkokeskustelua Kelasta 8
 Veriteko metrossa osoitti mielenterveyshoidon
puutteet (155 viestiä)
 Onko Halonen epäonnistunut presidenttinä?
(2 219 viestiä)
 Kaunista naista ei oteta vakavasti työelämässä
(231 viestiä)
 Ympäristöministeriö haaskaa rahoja Pietariin
(111 viestiä)
 Bensan hinta hirvittää (414 viestiä).
Ilta-Sanomien keskustelupalstan sisällöllä on yh-
teneväisyyksiä vuonna 2003 lanseerattuun Kelan
asiakaspalvelujärjestelmään annettuihin palauttei-
siin: tyytyväinen kansalainen ei liiemmin kiittele ja
kirjoittele. Vuonna 2003 Kelassa oli 39,2 miljoona
asiointitapahtumaa mukaan lukien suorakorvaus-
asiakkaat, jotka asioivat apteekin tai muun palve-
luntuottajan kanssa. Näistä pelkästään toimistois-
sa asiointeja oli noin 18 miljoonaa kappaletta, jois-
ta keskimääräin vain noin 0,05 prosentin yhteydessä
annettiin negatiivista palautetta (osuus on lasket-
tu ajalta 1.9.200331.8.2004).
Kelan asiakaspalvelujärjestelmässä palautetta an-
tavat usein etenkin ne, jotka kaipaavat muutosta
tai joilla on kehittämisehdotuksia. Luultavasti kan-
salaisten lähtöoletus on, että esimerkiksi Kelasta
yleensä saa tai pitää saada hyvää palvelua vastineek-
si maksetuille veroille. Näin ollen vain epäkohdis-
ta tarvitsee antaa palautetta. Palautteiden luku-
määrästä on siten erittäin varovaisesti pääteltävissä,
miten suuresta muutospaineesta todellisuudessa on
kyse. Niin asiakaspalautteen kuin Ilta-Sanomien
keskustelupalstan Kelaa koskevan keskustelunkin
anti on mielekästä suhteuttaa esim. vuosittain to-
teutettavan Kelan asiakastutkimuksen tuloksiin,
joista todellinen muutospaine käy paremmin ilmi
(ks. luku 1.1).
3  Keskustelu
3.1  Kelaa koskevan keskustelun kulku
Ilta-Sanomien viikon kestäneeseen Kelan toiminta
mättää pahasti -keskusteluun osallistui 143 eri-
laista nimimerkkiä yhteensä 386 viestillä, joista yli
puolta kommentoitiin vähintään kerran. Kymme-
nen ahkerimman kirjoittajan voidaan sanoa hal-
litsevan merkittävästi keskustelun kulkua, sillä he
kirjoittivat yli neljäkymmentä prosenttia kaikista
viesteistä (taulukko).11 Lähetettyjen viestien luku-
määrällä mitattuna ahkerimmalla kirjoittajalla oli
sanottavaa 42 viestin verran, mikä tarkoitti yli
kymmentä prosenttia kaikista viesteistä.12 46 nimi-
merkkiä kirjoitti vähintään kaksi viestiä.
Aktiivisimpien kirjoittajien mielipiteet ovat hyvin
edustettuina myös käyttämissäni sitaateissa. Lisäksi
jo keskustelun otsikosta voi päätellä, että tutkimuk-
sen aineisto antaa paremman kuvan kriittisesti
Kelaan suhtautuvista kuin koko kansasta. Voidaan
myös olettaa, että sekä keskustelun käynnistymi-
seen että sen kulkuun vaikuttivat olennaisesti Ke-
lasta samana keväänä tehdyt negatiiviset uutiset.13
Keskustelun aloitusviesti on yksi keskustelun ete-
nemistä eniten määrääviä tekijöitä. Tarkastelema-
ni keskustelun aloitusviesti käsitteli Kelan huonoa
toimivuutta; sosiaaliturvan väärinkäytöksiä ja nii-
den epämääräiseltä vaikuttavaa takaisinperintää,
Kelan edustajien merkillisiä julkisia kommentteja,
asiakaspalvelun epäystävällisyyttä ja pitkiä etuuk-
sien läpimenoaikoja14:
11 Oletuksena on, että jokainen keskustelija käytti vain yhtä nimimerkkiä.
Taulukko. Kymmenen ahkerinta keskustelijaa.
12 Ollikaisen (2004, 122–123) tutkimassa Päihdelinkin alkoholismikeskus-
telussa kuudesta kymmeneen nimimerkkiä kirjoitti puolet keskustelupals-
talla julkaistuista viesteistä. Kyseisen keskustelun keskeisin hahmo kir-
joitti 8–10 prosenttia kaikista viesteistä eli lähes samassa suhteessa kuin
tutkimani keskustelun ahkerin kirjoittaja.
13 Muutaman kuukauden kulutua keskustelun päättymisestä Kelan valtuu-
tetut ilmoittivat oudoksuvansa Helsingin Sanomien tapaa kirjoittaa Kelas-
ta (Kela 2004d).
14 Kelassa läpimenoajalla tarkoitetaan hakemuksen saapumisesta ratkai-
sun tekemiseen kulunutta aikaa päivissä.
 
 
Nimimerkki 
Osuus kaikista 
viesteistä (%) 
1. Hvosp-täti 10,9 
2. Marija 8,5 
3. Hiljainen kapina 7,3 
4. AaVee 2,3 
5. Ilman tukiaisia 2,3 
6. Lempi-täti 2,3 
7. XX (nimi muutettu) 2,3 
8. Pankonpiällysmies 2,3 
9. XY (nimi muutettu) 2,1 
10. Äiti40 2,1 
 Yhteensä 42,4 
Verkkokeskustelua Kelasta 9
Kelan toiminta mättää pahasti
Jäinpä miettimään uutista, jossa kerrottiin, että
Kelalta huijataan vuosittain jotain pari miljoonaa
euroa. Huijaukset kyllä voi uskoa, mutta pätkässä
haastateltiin Kelan virkamiehiä, joilta tuli vähän
kummia kommentteja. Yksi oli sitä mieltä, että kan-
nattaa etsiä isompia rikollisia. Toinen oli sitä mieltä,
että kun Kelassa halutaan olla asiakasystävällisiä, niin
väärinkäytöksiin on vaikea puuttua. Eikös tämä kom-
mentti usuta ihmisiä huijaamaan vielä enemmän?
Me työssäkäyvät maksetaan koko tuokin lysti.
Asiakasystävällisyydestä on minulla kyllä sellaisia
kokemuksia, että en muista muualta saaneeni, siis
erittäin epäystävällistä. Kysymyksessä oli ihan minulle
kuuluvat korvaukset lääkärikuiteista, joista kyselin
asiallisesti pari kuukautta odotettuani. Kelan virkai-
lijat ovat lisäksi itkettäneet useita lähiympäristössäni
olevia henkilöitä. (Silmät päässä, 1/386)
Edellä esitetystä aloitusviestistä alkunsa saanut kes-
kustelu sisälsi lopulta viisi perusteemaa, joita oli-
vat Kelan asiakaspalvelu, Kelan etuudet, sosiaali-
turvan väärinkäytökset, Kelan toiminta yleensä ja
keskustelijoiden toisilleen jakamat elämänohjeet
(kuvio 2).
Kuvio 2. Keskustelun pääteemat limittyivät osin
päällekkäin.
Yksi alakeskustelu saattoi sivuta useita edellä mai-
nittuja teemoja. Ratkaisuksi ongelmaan luokitte-
lin keskustelun uudelleen viiden otsikon alle:
1. Asiakaspalvelun ystävällisyys
2. Oikeudenmukainen kohtelu
3. Vaivattomuus
4. Etuuksien taso
5. Etuuksien väärinkäyttö ja takaisinperintä.
Todellisuudessa keskustelu polveili lukuisiin ala-
keskusteluihin, jotka koostuivat perusteemojen
erilaisista näkökulmista tai yhdistelmistä. Ominais-
ta keskustelulle oli lyhytjännitteisyys: uusia keskus-
telunaiheita syntyi jatkuvasti syrjäyttäen samalla
vanhat teemat. Näin ollen keskusteluketjujen si-
sällä liikuttiin usein varsin kauas alkuperäisestä tee-
masta. Tämä ei jäänyt huomaamatta ainakaan
kaikkein aktiivisimmilta keskustelijoilta.
Varsinaisesti tämä elatusavusta vääntäminen ei liity
otsikkoon eli Kelaan millään tavalla, mutta väännän
kumminkin kerran vielä. (Lempi-täti, 379/386)
Keskustelun rönsyily on tavallista. Kelasta päästiin
sosiaaliturvaan yleensä ja erityisesti sen aukkoihin ja
tästä taas avioeroihin ja niiden seurauksiin. (Mari-
ja, 384/386)
Koska toisiinsa viittaavat puheenvuorot olivat
usein ajallisesti irrallaan, keskustelijat todennäköi-
sesti joutuivat ponnistelemaan löytääkseen keskus-
telun punaisen langan. Puheenvuorojen pitkät
välit johtavat helposti sokkokeskusteluun, koska
kirjoitettaessa kommenttia edelliseen puheenvuo-
roon ei aina tiedetä, onko siitä jo esitetty täsmen-
netty versio. Samat huomiot saatetaan siis esittää
yhä uudelleen. Keskustelu alkaa polkea paikallaan,
vaikka lukijoilla periaatteessa olisikin koko teksti-
arkisto käytössään.
Oman lisänsä keskustelun kulkuun tuovat myös
keskustelijoiden varsin erilaiset tavat liittyä keskus-
teluun. Kun osa keskustelijoista kommentoi vain
viestiketjun alkupäätä, jotkut selailevat koko viesti-
ketjun tai siirtyvät suoraan tuoreimpiin viesteihin
(liite 4). Viestiketjun kasvaessa sen alakeskustelu-
jen seuraaminen käy entistä hankalammaksi.
Sinä kirjoitit nyt käsittääkseni ensimmäistä kertaa
tälle palstalle. Kävin tätä keskustelua alun perin toi-
sen nimimerkin kanssa. (Marija, 258/386)
Kirjoittajien ilmoittaessa viittauksensa kohteen,
viestit rakentuvat puumaisiksi (kuvio 3). Tätä ra-
kennetta lukijan on varsin vaikea havaita.15
Sosiaaliturvan 
väärinkäyttö
Asiakas- 
palvelu
Elämän- 
ohjeet
Etuudet
Kelan toiminta 
yleensä
15 Tutkimusraporttini rakenne on valittu tarkoituksella sellaiseksi, että käyt-
tämissäni keskustelijoiden suorissa lainauksissa ei ole olennaista ilmoit-
taa viittauksen kohdetta. En myöskään esitä yhtään esimerkkiä kokonai-
sesta viestiketjusta.
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Kuvio 3.  Keskustelun eteneminen.
Asuminen
Kansalaispalkka
Työllistyminen
Eri perhemuotojen
kohtelu yhteiskunnassa
Ansiosidonnainen
päiväraha
Ammattiliitot
Työttömyyskassat
Elatusmaksut
Avioero
Työllistyminen
Huijaukset
Asiakaspalvelu
Yksinhuoltajat ja huijaukset
Asumistuki 
Kokemuksia ranskalaisesta järjestelmästä
Asiakaspalvelu
Hakemusten läpimenoaika
Hammashoidon korvaus
Hakemusten läpimenoaika
Henkilökunnan riittävyys
Kansalaispalkka
Työkyvyttömäksi tekeytyminen
Yksilön vai
yhteiskunnan vastuu?
Eläkkeet
Asumistuki
Etuuksien taso
Asumis- ja
toimeentulotukien
huijaukset
Puoluekannan yhteys
yksilön mielipiteisiin ja tekoihin
Yksilön ja yhteiskunnan
vastuu elämästä
Yksilön oma vastuu elämästään
Lapsiperheiden tukien väärinkäyttö
Asiakaspalvelu
Väärinkäyttötapaukset
Kelan ja sosiaalitoimiston
toiminta
Sairauskorvauksen ja 
sairauspäivärahan
omavastuuosuus
Tulonsiirtojen vaikutus
koulutuksen kannattavuuteen
Asumistuen 
määräytymisperusteet
Tulonsiirtojen kohdistuminen
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3.2  Asiakaspalvelun ystävällisyys
Kelan saamaan palveluarvosanaan vaikuttavat
etenkin asiakkaiden käsitys heitä palvelleen toimi-
henkilön asiantuntemuksesta ja ystävällisyydestä
(tyytyväisiä 89,6 % ja 93,4 %), jotka ovat perintei-
sesti olleet koko Kelan palvelun arvostetuimpia
osa-alueita. (Kela-barometri 2004.) Lukemalla
Ilta-Sanomien keskustelupalstan viestejä voi saa-
da toisenlaisen kuvan. Vaikka viestiketjun aloitus-
viestin voitiinkin olettaa kirvoittavan keskusteli-
joita nimenomaan Kelan asiakaspalvelun arvoste-
luun, keskusteluun osallistui myös Kelan palveluun
tyytyväisiä asiakkaita.
Omat kokemukseni Kelan toiminnasta ovat pelkäs-
tään positiivisia. Asiat ovat hoituneet helposti ja no-
peasti kun vain muistaa itse olla huolellinen paperei-
ta täyttäessään. (Asche, 20/386)
Eipä voi yleistää, esim. täällä Hämeessä missä asun
on erittäin ystävällisiä ihmisiä Kelassa, apu tulee no-
peasti ja asiat hoituu. Myös työvoimatoimistossa on
erittäin ystävällisiä ihmisiä. (N30, 33/386)
Olen itse saanut asiallista kohtelua KELAsta. Jos pa-
pereittenkin täyttämisessä on ollut ongelmia niin olen
aina saanut apua virkailijoilta. (Helinä, 82/386)
Niinhän se on kaikessa vuorovaikutuksessa, että niin
metsä vastaa kuin sinne huutaa. Eli saa juuri sellais-
ta asiakaspalvelua, kuin on ansainnutkin, eikä vain
Kelassa. (Säde, 115/386)
Epäystävällistä palvelua kokeneet erittelivät asioin-
tiaan edellä esitettyjä viestejä yksityiskohtaisem-
min. Asiakaspalvelussa arveltiin olevan paranta-
misen varaa niin julkisella kuin yksityiselläkin sek-
torilla. Erään keskustelijan mielestä palvelu-
henkisyyden puutteet voivat näkyä etenkin pitkinä
puhelinpalvelujonoina ja töykeänä kohteluna. Jul-
kusen ym. (2004, 264) mukaan asiakkaan saama
inhimillinen kohtelu voi herättää kiitollisuutta ja
olla asiakkaalle tärkeämpi kuin varsinainen etuus-
päätös. Epäkohtelias tai huonosti sujunut asiakas-
palvelu näyttäisi olevan asia, joka pahoittaa mie-
len pitkäksi aikaa.
Ystävällisyys ja kela on yhtä totta kuin pohjois-korea
ja vapaa tiedonkulku. Kela on paikka jonne menoa
yritän vältää kaikin tavoin, olen joutunut käymään
eri paikkakunnilla ja täällä helsingissä eri kaupun-
gin osien keloissa. Paperit voi hävitä mystisesti, ku-
kaan tosin ei muista siitä asiakkalle kertoa ellei asia-
kas kysele mis päätökset viipyy. Kait henkilökunnan
tympeä käytös johtuu siitä et kun tiskin toiselle puolel-
le kun pääsee on jumalasta seuraava ja työstä ei pois
joudu kun kuoleman johdosta. Tunteeko joku muka-
van kela virkailijan (Ohhoh, 75/386)
Kelan toimihenkilöltä odotetaan nöyrää palve-
lua, vaikka asiakas olisikin tuohtunut. Keskusteli-
joiden mielestä myös asiakkaan tulisi muistaa käyt-
täytyä asiointitilanteessa hyvin. Asiakaspalvelijan
mielistelyllä ei kuitenkaan haluttu olevan vaiku-
tusta asioiden eteenpäin menemiseen.
Jos oma asenne vaikuttaa suuresti siihen, minkä-
laista palvelua Kelalta saa, miten oman asenteensa
voi ilmaista kirjeitse? Laitanko sairasvakuutuskuit-
teja sisältävään kirjeeseen siis mukaan kukkaterveh-
dyksen tai hymyilevän valokuvan itsestäni niin, ettei
tarvitse odottaa korvauksia neljä kuukautta? (Mei-
ninkiä ihmettelevä, 249/386)
Kuten jo aiemmista tutkimuksista (esim. Mattila
2002a) on käynyt ilmi, Kelan toimihenkilö ja var-
sinkin ensimmäistä kertaa Kelassa asioiva asiakas
saattavat puhua eri kieltä (ks. lisää vaivatto-
muudesta luvusta 3.4). Virkailijalle yksinkertainen
tai itsestään selvä asia ei välttämättä ole sitä asiak-
kaalle. Keskustelijoiden mielestä asiat pitäisi kui-
tenkin pystyä hoitamaan, vaikka asiakas ei osaisi
pyytää oikeilla sanoilla haluamaansa tietoa.
Yleisesti ottaen olen sitä mieltä, että palvelualtista työ-
väkeä sinne ei ainakaan ole pesiytynyt ja nimittäin
N:n  Kelaan. Jos et itse tajua/hoksaa kysyä kaikkea
asiaan liittyvää, kukaan ei tule neuvomaan, vaikka
se varmaan olisi nopein tapa hoitaa asiakas ovesta
ulos. Ovat tylyjä ja epäkohteliaita. Anteeksikaan ei-
vät pyydä, kuten laskivat asumistukeni väärin ja sain
maksaa takaisin satoja markkoja. Soitin kyseiselle
laskijalle, hän sanoi pari kertaa yh´m..yh´m ja pu-
helu loppui siihen. Perusteluja hänen virheelleen en
saanut. (Fiia, 70/386)
Kelan toimihenkilöiltä odotetaan myös asiakkaan
tilanteen huomioon ottavaa käyttäytymistä, em-
patiaa, vaikka asiakas ei tietäisi, että hänen asiansa
ei liity Kelan hoitamiin etuuksiin. Joissakin tapauk-
sissa keskustelijat olisivat halunneet, että Kelan
työntekijä olisi pahoitellut asiakkaan hankalaa ti-
lannetta tai pystynyt myöntämään omat virheen-
sä.
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3.3  Oikeudenmukainen kohtelu
Käsitysten oikeudenmukaisesta asioiden hoitami-
sesta voidaan ajatella myötäilevän kansalaisten
yleistä oikeustajua. Hyvinvointipalveluiden asiak-
kuutta arvioitaessa lähtökohtana ovat usein kan-
salaisten odotukset  etenkin tarkasteltaessa koke-
musten kohtuullisuutta. Tällöin ihmiset vertaavat
omaa tilannettaan järjestelmästä julkilausuttuihin
periaatteisiin ja vastaavanlaisissa tilanteissa havait-
tuun toimintaan. (Metteri 2004, 41.)
Uuden hallintolain myötä Kelan ja muiden viran-
omaisten on muun muassa selvitettävä asiakkaalle
vaihtoehtoja yleisellä tasolla. Lisäksi asiakkaan tu-
lee saada tietää käsittelyyn vaikuttavista asioista.
(Mattila Henri 2004.) Keskustelusta kävi ilmi jo
aiemmista tutkimuksista havaittu huomio, että
asiakkailla ei aina välttämättä ole täyttä varmuut-
ta siitä, mihin etuuksiin heillä olisi oikeus.
Kansalaiset ovat kiinnostuneita saamansa etuuden
lisäksi myös siitä, onko heidän asiansa käsitelty rei-
lusti ja yhdenvertaisesti muihin asiakkaisiin näh-
den (Julkunen ym. 2004, 250). Viranomaisten neu-
vonnasta valitetaankin oikeusasiamiehelle ja oi-
keuskanslerille vuosi vuodelta enemmän. Vaikka
Kelalle annettujen huomautusten määrä ei olekaan
noussut samassa suhteessa, asettaa uusi laajentu-
nut viranomaisten neuvontavelvollisuus oman
haasteensa Kelankin asiakaspalvelulle. (Mattila
Henri 2004.)
Keskustelijoilla oli varsin ristiriitaisia käsityksiä
Kelan etuuksien määräytymisperusteiden ja koh-
telun oikeudenmukaisuudesta.16 Esimerkiksi joi-
denkin keskustelijoiden mielestä yhteiskunnan tu-
lisi tukea ydinperhettä, eikä automaattisesti antaa
eronneille yksinhuoltajakorotusta. Ihmetystä he-
rätti sekin, että myös todella hyvin taloudellisesti
toimeentulevat ovat oikeutettuja esimerkiksi lap-
silisään.
olen itsekin ihmetellyt suuresti tuota yksinhuoltajali-
sää. Mikä ihmeen velvollisuus yhteiskunnalla on mak-
saa siitä, jos lapsen vanhemmat eroavat? Mitä yh-
teiskunnallista tavoitetta sillä edistetään? Miksi mil-
joonatuloinen toimitusjohtaja-yksinhuoltaja saa
automaattisesti 36,60 euroa kuussa / lapsi? Ja miksi
rakennetaan käytäntöjä, jotka suorastaan houkutte-
levat väärinkäytöksiin?   Jos yksinhuoltaja on tuen
tarpeessa, häntä tuettakoon. Automaattijärjestelmää,
jossa valtio käytännössä tukee ihmisten eroamista, en
hyväksy. (Heidi, 31/386)
Joidenkin keskustelijoiden mielestä yleisen asumis-
tuen määräytymisperusteet vaikuttavat liikaa sii-
hen, millaisiin asuntoihin ihmiset päättävät muut-
taa asumaan.
Mikäli asunnon vuokra menee yli Kelan asettamien
rajojen, ei sitä enää lasketa. Eli tuttaviesi pitäisi muut-
taa halvempaan asuntoon Kelan mielestä (Opiskeli-
ja, 20/386)
Nimimerkki KTM ei myöntänyt käyttäneensä yh-
teiskunnan tukia ja piti niiden varassa eläviä luu-
sereina. Yksilön tulisi hänen mukaansa ottaa vas-
tuuta elämästään ja hän piti oikeudenmukaisena
sitä, että jokainen huolehtisi vain itsestään ja per-
heestään. Harmistusta aiheutti myös se, että keski-
tuloisella kouluttautuneella kansalaisella tuntuu
jäävän verojen jälkeen vähemmän käteen kuin kou-
luttamattomilla pienipalkkaisilla työläisillä, mikä
ei kannusta kouluttautumaan.
Käytännössä asia voisi näkyä vaikkapa näin, että
keskituloinen kouluttautunut veronmaksaja joutuu
pärjäämään jopa pienemmällä nettosummalla kuu-
kaudessa kuin hänen naapurinsa, joka on koulutta-
maton matalapalkkatyöläinen, mutta saa kaikki
mahdolliset ja mahdottomat tuet, jotka tuo hänen
koulutettu naapurinsa hänelle kustantaa. Karkeahko
esimerkki, mutta idea varmasti käy selväksi. Valitet-
tavan totta myös. (KTM, 271/386)
Samankaltaisia ajatuksia oli myös nimimerkillä Il-
man tukiaisia, joka on työskennellyt jo vuosia mää-
räaikaisissa työsuhteissa. Vaikka Ilman tukiaisia ei
ollutkaan ilmeisesti taloudellisesti yhtä hyvässä
asemassa kuin KTM, niin silti häntäkin inhottivat
toiset, jotka elävät pääasiassa yhteiskunnan tuella.
16 Kela voi joutua sijaissyylliseksi lainsäätäjän tekemistä päätöksistä ja
koettu vääryys saatetaan kohdistaa suoraan Kelaan. Luottamus hyvinvoin-
tijärjestelmiin onkin usein suurempi kuin niitä toimeenpanevaan byrokra-
tiaan. Eikä vähiten siksi, että hankalat tulkinnat ja kasvokkaiset epäämi-
set jäävät byrokratian harteille. (Julkunen 2004, 254.)
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3.4  Vaivattomuus
3.4.1  Asiointi
Mitä useammin asiakkaalla on ollut asiointihan-
kaluuksia Kelan kanssa, sitä heikommaksi hän ar-
vioi Kelan toimiston palvelun17. Jo yksikin asioin-
tiongelma lyhyessä ajassa heikentää asiakkaan an-
tamaa Kelan toimiston yleisarvosanaa. Tämä ei ole
yllättävää, sillä asiointiongelmat voivat aiheuttaa
asiakkaalle mm. ylimääräistä vaivaa uusien pape-
rien toimittamisesta sekä taloudellista haittaa.
(Laatu 2004, 9.)
Keskustelupalstalla Kelan asiakaspalvelun vaivat-
tomuutta arvioitiin muun muassa vertailemalla
sitä muiden organisaatioiden asiakaspalveluun.
Myös keskustelijoiden mielestä Kelassa asioinnin
vaivattomuus on  riippuvainen Kelan etuuksien
määräytymisperusteistä. Ne voivat joissakin etuuk-
sissa joko estää tai mahdollistaa muita organisaa-
tioita vaivattomamman asiointitilanteen.
Oikeastaan Kelan kanssa asioinnissa on se ainoa iso
vika, että kaikki on niin joustamatonta. Siihen var-
masti kuitenkin perustuu melkoisen tehokas asioiden
käsittely. (XY2 (nimi muutettu), 6/386)
Haluaisin kommentoida tuohon epäystävälliseen pal-
veluun Kelassa... Useinhan se liittyy siihen, että asia-
kas ei saa tiettyjä toivomiaan maksuja tai niiden
käsittely kestää. Minusta olisi syytä muistaa, että Ke-
lan työntekijät toimivat lakien ja säädösten mukaan.
Vaikka heidän sympatiat olisivatkin kuinka asiak-
kaan puolella, he eivät voi tehdä säädösten vastaisia
päätöksiä. Itseäkin ottaa päähän kun työtön avopuo-
liso ei saa asumistukea minun suurien tulojeni pe-
rusteella (työskentelen osa-aikasena myyjänä, joten
tulot eivät todellakaan ole suuret). Mutta syytönhän
se tiskin takana istuva asiakaspalvelija tähän tilan-
teeseen on. En itsekään heitä ole kovin usein kauniisti
puhutellut, joten onko ihme jos ei iltapäivällä enää
löydy hymyä..??? Jokainen Kelan asiakas voisi mennä
itseensä, eikä syyttää asiakaspalvelijoita. Hakemuk-
sissa on aina kerrottu liitteet, joita sen mukana pitää
lähettää päätöksen saamiseksi. Kyllä varmasti käsit-
tely kestää jos niistä yhdenkin unohtaa, ja asia pitää
palauttaa asiakkaalle... (Minä vaan, 21/386)
Jos Kelan palvelut siirtyisi kunnille, niin niistä tulisi
harkinnanvaraisia. Minua Kelan työntekijät on koh-
delleet hyvin, asiallisesti ja kunnioittavasti. Toisin kuin
sosiaalitoimen tantat, jotka ivallisesti nauraa päin
naamaa. (Jef, 184/386)
Keskustelijoiden mielestä yhden käynnin toimistos-
sa pitäisi riittää ja papereiden täyttämistä voisi olla
vähemmän. Harkinnanvaraisiin (selektiivisiin) jär-
jestelmiin sisältyvä mahdollinen lippujen ja lap-
pujen toimittaminen ja oman tarvitsevuutensa
vakuuttelu voidaan kokea nöyryyttävänä, vaikka
lopputuloksena olisikin etuuden myöntäminen
(Julkunen ym. 2004, 255). Keskustelijat eivät ym-
märtäneet, miksi asiakkaiden jättämien hakemus-
ten puutteista ei ilmoiteta lähes välittömästi asia-
papereiden jättämisestä. Seuraavat keskustelijat
arvelivatkin, että mitä moninaisimmat liitteet teet-
tävät turhaa työtä tiskin molemmilla puolilla:
Eniten tuossa toiminnassa sylettää epäjohdonmukai-
suus, yksi virkailija sanoo kaikkien lippujen ja lappu-
jen olevan kunnossa, kunnes muutaman viikon kulut-
tua toinen virkailija lähettää kotiin kirjeen ja pyytää
vielä lisätodistuksia. Ihmisiä toki virkailijatkin ovat
ja varmasti yrittävät työnsä tehdä, jossain kuitenkin
mättää kun käsittelyajat ovat näinkin pitkiä, sekä
tälläisiä epäjohdonmukaisuuksia pääsee tapahtu-
maan. (Pretorian, 29/386)
Byrokraattinen sääntöviidakko ja päätöksentekome-
nettely (ja siihen liittyen erittäin vaikeaksi ja aikaa
vieväksi tehty valitusmenettely) tässä ongelmia ovat.
Siitä myös johtuu, että yksittäisen Kelan virkailijan
on täysin mahdotonta selvittää asiakkaalle kaikkia
asiakkaan kannalta olennaisia asioita. (Aavee, 172/
386)
Keskustelijoiden mielestä asiointi virkailijan ja
asiakkaan välillä voisi olla nykyistä vaivattomam-
paa, jos asiakaskirjeet, esitteet, hakuohjeet ja ha-
kemuslomakkeet olisivat selkeämpiä. Siten joita-
kin ylimääräisiä asiointeja voitaisiin mahdollisesti
välttää.
3.4.2  Hakumenettely
Kelan etuuksien hakumenettelyä hankaloittaa
etuuksien myöntämisperusteiden monimutkai-
suus. Tästä syystä etuuden hakijan on vaikea hah-
mottaa omia oikeuksiaan. (Laatu 2004, 17.) Kela
on yrittänyt parantaa tilannetta etenkin tiedotta-17 Kelan toimistossa asioivista vajaat 15 % toteaa, että ei saa hoidettua
asiaansa yhdellä kertaa ja lähes yhtä moni ei ole tyytyväinen asioiden hoi-
don vaivattomuuteen (Kela-barometri 2004).
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malla.18 Mikäli asiakkaalla on riittävät atk-taidot
ja mahdollisuus käyttää Internetiä, tietoa voi saa-
da myös käymättä toimistossa. Kelan Internet-pal-
velun tarkoituksena on opastaa niin kansalaisia
kuin kansalaisjärjestöjä ja muitakin yhteistyötaho-
ja.19 Verkkokeskustelussa hakumenettelyyn tyyty-
mättömille huomautettiinkin usein, että tarvitta-
va etuusinformaatio on kyllä olemassa, jos vain
viitsii nähdä vähän vaivaa.
Kelan sivuilla on ihan tarkat taksat korvauksista, kat-
selepa sieltä. (Alipalkattu, 256/386)
Keskustelijoiden mielestä hakemuslomakkeissa tu-
lisi kysyä vain asian käsittelyn kannalta olennaiset
kysymykset. Esimerkiksi asumistukihakemuksen
koettiin sisältävän paljon epäolennaisia kysymyk-
siä. Jotkut olivat tuskastuneita, kun koskaan ei
voi olla aivan varma, ovatko kaikki tarvittavat liit-
teet varmasti mukana.
Ongelmia entisestään monimutkaistaa, jos Kelan asia-
kas on myös työvoimatoimiston tai sosiaalitoimiston
asiakas, sillä joskus ei ole selvää, kenen tehtävänä hen-
kilön sosiaaliturvasta huolehtiminen tietyssä elämän-
tilanteessa on. Esim. Kelalta kielteisen (äitiys-, isyys-
jne.) päivärahapäätöksen saanut voidaan silti lukea
tuen piirissä olevaksi työkkärissä ja sosiaalitoimessa,
vaikka tukea ei saisikaan... (Aavee, 172/386)
Juu. On hakemuksissa mainittu tarvittavat liitteet.
Joka ikinen kerta kun hakemukseen kaikki liitteet liit-
tää mitkä etukäteen pyydetään, pamahtaa postiluu-
kusta ennen pitkää kirje jossa vaaditaan lisäliitteitä
ja selvityksiä jo annetuille liitteille ja selvityksille. Ja
päätökset viivästyy. Muuten saisivat kinuta rauhassa
jos ei olisi siitä ainoasta leivästä kyse. (Millie, 66/386)
Paine hakumenettelyn helpottamiseksi ilmenee
seuraavissa viesteissä:
Huijarit kiinni, mutta moneen kertaan täytettävien
lomakkeiden aiheuttama byrokratia on lopetettava.
Miksi asioita ei voi hoitaa yhdellä lomakkeella, jos
siinä on tarpeelliset tiedot. (Esko, 191/386)
Lämmittää ajatus, että joku muukin on joutunut syö-
mään kynsiä odotellessaan KELA:n työttömyyskor-
vauksia. Itselläni rahojen saamiseen meni 3 kk. On-
gelmia tuottivat erityisesti minulle 7 vuotta vahojen
palkkatodistusten hankkiminen (en tosiaan ollut ym-
märtänyt säilyttää) firmalta, jota ei enään ollut ole-
massa. Mutta ne vaadittiin. Olihan noita ongelmia
monia, mutta tuo se suurin. (Hitaita ovat, 240/386)
Asumismuodon selvittäminen on joissakin tapauk-
sissa ongelmallista, mikä saattaa viivästyttää asiak-
kaan etuusasian käsittelyä. Nykyään muuttoilmoi-
tus tulee tehdä suoraan väestörekisterin ylläpitä-
jälle kahden viikon kuluessa. Väestörekisterikes-
kuksella ei kuitenkaan ole juuri mahdollisuuksia
arvioida saamiensa ilmoitusten oikeellisuutta.
Ongelma kertaantuu Kelassa, sillä sen pitäisi tie-
tää, missä henkilöt asuvat ja keiden kanssa. Epätie-
toisuus todellisesta asumisesta on keskeinen etuuk-
sien toimeenpanon ongelma ja väärinkäytösten
taustatekijä. (Valpola 1999, 33.)
Muutin erille miehestäni ja avioero oli vireillä. Hain
asumistukea ja yksinhuoltajan korotusta lapsilisään.
Tämä kaikki oli sula mahdottomuus saada vaikka
olimme eri osoitteissa. Pitkän taistelun jälkeen sain
kuuluvat avustukset ja mielenkiintoisinta miten. Kaik-
kien lukemattomien selvitysten joukossa tuli eräskin
kerta kysely mitä vanhin poikani tekee työkseen ja
toimita hänen palkkatietonsa kelalle. (Tositetuija, 170/
386)
Niinhän se tietysti on. KELA löytää aina jonkin syyn,
jonka varjolla se voi kieltää kansalaiselta etuuden,
johon tämä on oikeutettu. Yksinhuoltajan pitää tar-
kasti pitää huolta siitä, ettei ota luokseen asumaan
ketään toista aikuista, ei samaakaan sukupuolta ole-
vaa ystäväänsä, koska yhdessä asumiset tulkitaan
aina avoliitoiksi. (Marija, 272/386)
Joskus etuuksien hakeminen voi tuntua niin han-
kalalta, että se vaikuttaa kansalaisen tekemiin
päätöksiin: etuutta ei välttämättä jakseta hakea.
Ja huom. kyllä ne työssäkäyvätkin saavat Kelalta
monenmoista tukea ja työssäkäyvät ne yleensä saa-
vatkin väärin perustein tukia, kun eivät selvitä ajois-
sa tulojen vaihteluitaan. Itse käyn töissä ja vaikka
todennäköisesti olisin oikeutettu asumistukeen, en viitsi
sitä hakea, koska kuukausittaiset tulot vaihtelevat sen
verran että joka välissä pitäisi olla uudelleen lasketut-
tamassa ja palauttelemassa jo saatuja ja sitten taas
hakemassa uudelleen. (Johanna S, 35/386)
18 Puhelinkyselyn mukaan Kela tiedottaa kansalaisille tehokkaasti etuuk-
sista, joihin heillä on oikeus. Tiedotukseen tyytyväisten osuus on 91 % (TNS
Gallup 2003).
19 Kaikille avoimia palveluja ovat muun muassa etuustiedot, esitteet, tilas-
tot ja tutkimukset, lääkehaku, laskennat, lomakkeet, asiakaspalaute ja
kysymykset. Tunnistautumista vaativia palveluja ovat muun muassa omien
tietojen kyselyt ja vähitellen lisääntyvät sähköiset hakemukset, joista en-
simmäisenä toteutuu vuoden 2006 vaihteessa opintotuen peruminen, kes-
keyttäminen tai opintotuen palauttaminen suoraan verkon kautta.
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Myös päätöksistä valittaminen oli koettu hanka-
laksi. Ne keskustelijoista, jotka olivat jaksaneet
valittaa sitkeästi, näyttivät saaneen siitä hyvän mie-
len  varsinkin tuntiessaan voittaneensa byrokra-
tian.
En väitäkkään etteikö yksinhuoltajat vedä vuokratu-
kea välistä, leikkivät muka ilman miestä tai naista.
Katelisuus ei kannata ja saahan laissa ihminen seu-
rustella mutta, on asia miten...tahanssa. Olen itse kol-
men lapsen yksinhuoltaja. Jouduin aikoinani KELAN
kanssa todellakin vaikeuksiin kun lähdin satunaisiin
pätkätöihin vuorottelumuotoiseen työhön. Siinä tuli-
kin monta erillaista ongelmaa minulle vaikka, ilmoi-
tin kelalle kaiken ajoissa.Totesin ettei pätkä työt kan-
nata rahallisesti. SINNIKKYYS palkittiin voitin
KELAN sittenkin. Palkkani ei tosin riitä alkuunkaan
normaaleihin menohin eikä lapsilisät joudun välillä
velkaatumaan, Siitä minä olen onnellinen etten tar-
vitse käydä minkään muotoisissa luukuissa. Verotta-
ja voisi vähän huojentaa prosettejanssa. (mari., 378/
386)
Kaikki etuusjärjestelmät eivät perustu selkeisiin ja
universaaleihin sääntöihin. Kelan asiakkaiden lain-
tuntemus on usein heikko, joten heidän on vaikea
ymmärtää niin lainsäätäjän kuin lain toimeenpa-
nijankin ajatuksenjuoksua. Jopa Kelan asiakaspal-
velijan asiantuntemus on koetuksella. (Laatu 2004,
11.) Kansalaisten oikeustajua saattaa loukata esim.
kahden asiantuntijan, lähettävän lääkärin ja Kelan
asiantuntijalääkärin, erimielisyys. Tällöin kansa-
lainen voi kokea putoavansa järjestelmien väleihin
ja aukkoihin. (Julkunen ym. 2004, 256.)
Aika usein eri puolilla Suomea on paikallisilla toi-
mistoilla omat tulkitansa miten säännöksiä toteute-
taan. Monissa tapauksissa jossain saa avustukset, jos-
sain ei millään papereilla. Siinä olisi suuri paranta-
misen paikka. Kyllä jokaisen ihmisen tasa-arvoinen
kohtelu olisi perusteltua, riippumatta paikkakunnas-
ta/päättävän henkilön tulkinnoista.. (Aisha, 44/386)
Eräs ystäväni on oikeasti selkäsairas. Hänen selkään-
sä on leikattu moneen kertaan ja aina sitten vierästä
prakaa. No, hän haki uudelleen koulutukseen. Kelan
vastaus oli, että hän on liian sairas uudelleen koulu-
tukseen. No, sitten kai eläkkeelle, ja nyt vastauksena
ihan terve  ei eläkettä. Loppujen lopuksi ystäväni
sanoi hyvästit Kelan pelleilylle, ja meni töihin  Kelan
vastusteluista huolimatta. (Äiti40, 53/386)
Keskustelu Kelan etuuksien määräytymisperusteista
ja hakumenettelyistä muodostui yhdeksi suosi-
tuimmista aiheista, vaikka aihetta ei mainittukaan
keskustelun aloitusviestissä. Yksi syy tähän voi olla
esimerkiksi se, että kyseinen aihe kiinnostaa ylei-
sellä tasolla myös niitä, jotka eivät ole asioineet
Kelassa.
3.4.3  Hakemusten läpimenoaika
Ilmeisesti Kelan toimihenkilöiden kokema kiire ei
välity asiakaspalvelutilanteessa, sillä siitä käyty kes-
kustelu oli hyvin vähäistä. Kuitenkin noin puolet
(53 prosenttia) Kelan toimistojen toimihenkilöis-
tä kokee usein tai jatkuvasti, että heillä on liian vä-
hän aikaa työn tekemiseen kunnolla. Kelan toimis-
toissa asioineista vain neljä prosenttia on sitä miel-
tä, että virkailijalla ei ole ollut riittävästi aikaa
perehtyä heidän asiaansa. (Kela-barometri 2004).
Keskustelun aiheesta aloittikin entinen Kelan työn-
tekijä.
Mutta tämä kirjoitus vain siksi, että kelan virkailija-
kin (kuten minä olin) on vain ihminen. En pysty mil-
lään käsittelemään kaikkia haluamiani töitä vaikka
pomoni kuinka siihen patistikin. Liian vähän väkeä
ja liikaa vaihtuvuutta. (Ex-kelan täti, 146/386)
Töitä siellä todellakin on ja itsekin usein venytin päi-
vääni, että mahdollisimman moni saisi rahansa.
Yksikin kuitti jos puuttui, hakemus piti lähettää ta-
kaisin ja pyytää puuttuvaa liitettä. Kun hakemus tuli
takaisin, niin sen piti tulla minulle, koska kuoressa oli
nimeni. Näin ei aina tapahtunut (postituksessakin
satoja kuoria päivittäin) ja hakemus meni taas poh-
jalle. Ei voi muuta todeta, että kiire ainakin meillä
tälläistä. (Ex-kelan täti, 149/386)
Toimihenkilöiden kokeman ajan puutteen voidaan
olettaa ilmenevän asiakkaille useimmiten lähinnä
hakemusten läpimenoaikojen pituuksissa, joihin
Kela tavoittelee valtakunnallista yhtenäisyyttä.
Tähän on perusteensa, sillä eduskunnan oikeusasia-
mies on huomauttanut Kelalle läpimenoaikojen
suuresta vaihtelusta eri alueiden välillä. Kela on
päättänyt ratkaista ongelman siirtämällä töitä
ruuhkaisilta alueilta vähemmän ruuhkaisille. On-
gelman pitäisi pienentyä vähitellen sähköisen asia-
kirjahallinnan myötä, sillä se mahdollistaa töiden
siirron toimistosta toiseen myös ilman papereiden
siirtelyä. Eniten työtä vastaanottaa Itä-Suomen
alue ja suurimpia työn siirtäjiä ovat Lounais- ja
Etelä-Suomen alueet. Aiemmin Kelan toimistojen
toiminta perustui väestövastuulle ja kukin toimis-
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to hoiti vain oman alueensa hakemukset. (Kela
2004b ja c.)
Päätösten viivästyminen sen sijaan aiheutti paljon
keskustelua. Tutkimuksen mukaan vajaa viiden-
nes toimistossa asioineista pitää Kelan hakemus-
ten käsittelyä hitaana (Kela-barometri 2004). Ke-
lan prosessien nopeutta on vaikea arvioida, sillä
Kelassa tehty työ poikkeaa muiden organisaatioi-
den työtehtävistä. Tätä mieltä oltiin ainakin seu-
raavassa viestissä.
Kyseessähän ei ole mikään liukuhihnatyö jossa kaikki
anomukset voisi käsitellä samalla kaavalla vaan. Ti-
lanteet ja taustat ovat hyvinkin erilaisia enkä usko
että virkailija koskaan törmää täysin identtisiin ta-
pauksiin.   Kunkin anojan tapaukseen perehtymi-
nen vie siis aikaa, joten yksi virkailija ei varmasti
työpäivänsä aikana kovin montaa päätöstä ehdi teh-
dä.   Kela ei siis varmastikaan tietoisesti tee kenel-
lekkään kiusaa ja täytyisi muistaa että ihmisiä ne
siellä Kelassakin ovat, ihmisiä jotka usein tekevät
enemmän kuin parhaansa, mutta kun ihmisiä on lii-
an vähän hommat pakostakin takkuilevat joskus.  
Mieleen tulee eräs Kelan virkailija joka kertoi että hän
saattaa joskus yölläkin herätä kesken unien ja muis-
taa jonkun tekemättömän työn, esim. päätöksen jota
hän ei ollut työpäivänsä aikana ehtinyt tehdä ja jota
päätöstä hän tietää asiakkaan hartaasti odottavan.
Kelan virkailijat saattavat siis monesti olla stressaan-
tuneita valtavan ja loputtoman työmääränsä vuoksi
ja sen vuoksi asiakaskunnan tulisikin osoittaa miel-
tään, mieluummin sinne Kelan johtoon, kuin yksit-
täiselle virkailijalle joka on ennestäänkin stressaantu-
nut valtavan työmääränsä vuoksi.   Ilman henki-
lökunnan (ja kenties toimipaikkojenkin) lisäämistä
ei nykytilanne korjaannu. (XX (nimi muutettu), 86/
386)
Pitkät käsittelyajat voivat aiheuttaa sen, että ihmi-
set ottavat epätietoisuudessaan yhteyttä Kelan toi-
mistoon.  Tällöin hakemusten ratkaisemiseen käy-
tettävissä oleva työaika vähenee. Usein keskusteli-
joita olisi tyydyttänyt tieto siitä, ovatko lähetetyt
paperit ylipäänsä saapuneet toimistoon. Asiakkai-
den epätietoisuutta saattaisi vähentää myös se, että
heille kerrottaisiin kyseisen etuuden keskimääräi-
sestä käsittelyajasta. Hyvää palvelua voisi olla myös
se, että asiakas saisi tietää mahdollisimman pian
myös hakemuksensa puutteista. Kuvaukset etuus-
päätöksen viivästymisestä olivat usein melko yksi-
tyiskohtaisia.
Jätin 6.1. Kelaan syksyltä kerätyt sairaanhoitokulut:
yhteensä 890 euroa. Helmikuun lopulla aloin kysellä
Kelasta, milloin osa rahoista palautuu tililleni: ei
täällä koneella näy mitään, emme ole ainakaan vielä
laittaneet maksuun, valisti Kelan virkailija joka ker-
ta. Mihin minä: Niin kyllähän minä tiedän, ettette
ole laittaneet rahoja maksuun kun ne eivät ole tulleet
tililleni. Siksihän tässä juuri soittelen!   Tällaista
jatkui monta viikkoa, Kelasta lupasivat jäljittää min-
ne hakemukseni on päätynyt (heillä ei ollut aavistus-
takaan, missä toimistossa sitä käsitellään jos missään)
ja ilmoittaa minulle puhelimitse. Eivät ilmoittaneet,
joten soitin aina viikon-kahden välein (ja lupasivat
aina uudelleen edes ilmoittaa)... Lopulta rahat yllät-
täen tulivat: viikko sitten. Käsittely kesti siis 14 viik-
koa, kolme ja puoli kuukautta. (Vastikään Suomeen
palannut, meininkiä ihmettelevä, 23/386)
Sama ongelma, jätin yhden hakemuksen helmikuun
alussa, toisen kuukausi sitten, kummastakaan ei näy
vielä korvauksia. Sisään saapuvia hakemuksia ei kuu-
lemma kirjata mitenkään ja koska keskimääräinen
käsittelyaika on 13 kuukautta joudun odottamaan
kesäkuun alkuun asti, ennen kuin voin alkaa epäillä,
että hakemukseni on hävinnyt postissa ja hankkia
kuitteja uudelleen, jonka jälkeen varaudun uuteen 1
3 kuukauden käsittelyaikaan! (Viivästyskorkoa?, 45/
386)
Nopea etuuspäätös olisi ilahduttanut etenkin seu-
raavia keskustelijoita.
Kun yksityisen hammashoidon laskusta nykysääntö-
jen mukaan pitäisi saada osa Kelan korvaamana
takaisin, onko jonkun mielestä ihan aidosti kohtuul-
lista, että korvausta joutuu odottamaan 23 kuukaut-
ta? Kyse on ihan tavallisen palkansaajankin kuk-
karossa tuntuvasta summasta nykyisillä hammashoi-
don taksoilla, puhumattakaan jos kyseessä on
pienituloinen eläkeläinen tai työttömyyskorvauksilla
toimeen tuleva. (Lempi-täti, 47/386)
Työttömyyspäivärahoja odotellaan jo toista kuukaut-
ta ja vielä pari kuukautta saatta kuulemma mennä.
Ja vielä hiukan lisää aikaa niin saattaa tulla päätös
asumistuestakin, ellei siinä jo joku liite ole mennyt
vanhaksi. Ja samaan aikaan peritään takaisin muka
aiheettomasti maksettuja korvauksia. Asiallista toi-
mintaa Kelalta, eikä sossukaan auta. (Millie, 66/386)
Seuraavissa esimerkeissä etuuspäätös tuli nopeam-
min kuin asiakas oli sitä odottanut.
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Vaikka kritisoin Kelaa usein niin pakko kertoa eräs
tarina. Loukkasin itseni ja jäin pitkälle sairaslomalle.
Vakuutus maksaa korvauksia. Päätöstä ei tarvinnut
odottaa kuin ehkä kuukausi. Vak.yhtiö neuvoi että
voisin saada sairauspäivärahaa Kelasta. Laitoin ha-
kemuksen sisään ja yllätys, yllätys. Meni pari viikkoa
ja tuli myönteinen päätös sekä rahat. (Herätys, halli-
tus!, 2/386)
Pahaa makua KELA:n toiminta ei minulle aiheutta-
nut, koska kaikkien asioiden selvittyä asiat hoituivat
erittäin nopeasti. (Dewe, 238/386)
Eräs keskustelija nimesi Kelan virkailijan tekemän
työn kutsumusammatiksi, joka velvoittaa tämän
laittamaan itsensä peliin myös vapaa-aikansa kus-
tannuksella. Tämä olisi hänen mielestään yksi rat-
kaisu hakemusten läpimenoaikojen lyhentämiseen.
Jos Kelan virkailija herää yöllä sen takia, että jokin
työ on tekemättä, nouskoot ylös ja tehkööt sen. Näin
minäkin teen. On aivan normaalia, että ihmiset hoi-
tavat työnsä tunnollisesti ja uhraavat siihen tarvitta-
essa myös illat ja viikonloput tai yöt. Kivaa se ei sen
sijaan ole.   Esimerkiksi toimittajan on tehtävä jut-
tunsa dead lineen mennessä, koska lehteen ei voida
painaa tyhjää sivua! Se, ettei joku Kelan virkailija
viitsi koskaan viedä töitä kotiinsa, merkitsee juuri sitä
ettei hän todella arvosta niitä ihmisiä, joiden hyvin-
vointi (tai sen viikon ruokarahat) ovat hänen viitsi-
misensä varassa. (Työmoraalia kaikille, 88/386)
Mielipide ei kuitenkaan saanut kannatusta.
Se, että käsittelyajat ovat pitkiä kertoo vain siitä että
Kelassa on liian vähän ihmisiä käsittelemässä pape-
rita ja anomuksia.   Hyvänen aika, kyllä työt jää-
vät normaali-ihmiseltä työpaikalle. En minä aina-
kaan haluaisi, että minkään maailman virkailija
kotipäätteiltään voisi tehdä kuitenkin vaitiolosään-
nösten alaista työtä. Maailmassa kyllä on työvoimaa
tarjolla niin Kelaan kuin sinunkin firmaasi. (Hvosp-
täti, 91/386)
Keskustelua lukiessa ei jäänyt epäselväksi, että säh-
köisessä muodossa tapahtuva Kelan toimistojen
välinen työn siirto on tullut tarpeeseen. Hakemus-
ten läpimenoaikojen lyhentymisen on ajateltu koh-
distuvan etenkin suurimpien kaupunkien Kelan
asiakkaiden eduksi. Keskustelupalstalla ei juuri
herättänyt ihmetystä se, että omaa hakemusta saa-
tetaan käsitellä jopa toisella puolella Suomea.
Työnsiirto ei näy vielä kommenteissa ehkä siksi, että
ainakin joissakin tapauksissa keskustelijoiden omat
kokemukset eivät olleet kovin tuoreita.
3.5  Etuuksien taso
Valtaosa kansalaisista pitää sosiaaliturvan etuuk-
sia hyväksyttävinä eikä ole halukas niiden supista-
miseen tai etuuksien radikaaliin karsimiseen (Tuo-
mikoski 2002, 16). Kela koetaan yhteiskunnan tur-
vaverkoksi, mutta läheskään yhtä tyytyväisiä ei
kuitenkaan olla etuuksien tason riittävyyteen. Ke-
lalla on vähäiset mahdollisuudet vaikuttaa lain-
säädäntöön ja erilaisten etuuksien tasoon. Asiak-
kaiden palveluun liittyvät odotukset kuitenkin hel-
posti kanavoituvat etenkin Kelaan kohdistuviksi
vaatimuksiksi ja kritiikiksi.
Tyytyväisyys etuuksien tason riittävyyteen väheni
vuosina 20002003. Tyytyväisimpiä oltiin sairaus-
päivärahaan (49 prosenttia) ja sairaanhoitokor-
vauksiin (48 prosenttia). Kriittisimmin puolestaan
suhtaudutaan peruseläketurvaan, opintotukeen ja
lasten kotihoidon tukeen. Varsin tyytymättömiä
oltiin myös työmarkkinatukeen sekä äitiys- ja van-
hempainpäivärahaan. (TNS Gallup 2003, 28.)
Edellä mainitusta tutkimuksesta ei käynyt ilmi
etuuksia liian suurina pitävien osuus. Laadun
(2004) toimistossa asioineisiin asiakkaisiin kohdis-
tuvasta selvityksestä kävi ilmi, että Kelan etuudet
eivät juuri kannusta elämään niiden varassa. Vain
vajaa neljäsosa vastaajista oli sitä mieltä, että Ke-
lan etuudet ovat nykyiseltä tasoltaan riittäviä. Vas-
taavasti vajaa kolmannes vastaajista oli sitä miel-
tä, että Kelan etuudet heikentävät niiden varassa
elävien halua tulla toimeen omillaan. Lisäksi yli
puolet vastaajista (56,3 prosenttia) oli sitä mieltä,
että Kelan etuudet eivät tasaa riittävästi kansalais-
ten tuloeroja. (Laatu 2004, 17.)
Ilta-Sanomien verkkokeskustelussa mielipiteet
Kelan etuuksien tasosta vaihtelivat: etuuksia pidet-
tiin liian pienenä, sopivana tai liian suurena. En-
simmäinen ja kolmas mielipide keräsi lähes yhtä
suuren kannatuksen. Aiempiin tutkimuksiin ver-
raten etuuksien tasoa liian suurena pitävät olivat
keskustelussa selvästi yliedustettuina. Kelan etuuk-
sien tasoon tyytyväiset muistuttavat, että etuuden
saajien pitäisi olla tyytyväisiä siihen, mitä saavat.
Vai että Kela huijaa ihmisiltä, he he... :) Jos ystäväsi
vuokra nousisi vaikka 1 000 euroa, niin pitäisikö Ke-
lan rahoittaa sekin? Ystäväsi on saanut jo ennen vuok-
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rankorotusta lähes maksimitukea. Joku raja asunto-
tuessakin täytyy olla. Eikö niin? (MikoSa, 134/386)
Olet oikeassa, mutta kyllä sillä täysimääräisellä työ-
markkinatuella ja kulukorvauksella maksaa niitä
perheen menoja paremmin kuin ilman tuloja. (Kaik-
kea sitä kuuleekin, 295/386)
Varmaan on paljon puutteita KELA:n toiminnassa,
mutta en edelleenkään ymmärrä, että normaalissa
palkkatyössä oleva ja elatustuet + lapsilisät saava hen-
kilö ei pystyisi elättämään yhtä lasta. Jos lapsi on jo
teini-ikäinen menköön kesätöihin! (Marija, 339/386)
3.5.1  Etuuksien liian matala taso
Osa keskustelijoista koki, että Kelan maksamat
etuudet (esim. opintotuki) ovat niin pieniä, että ne
aktivoivat tekemään palkkatyötä etuuden varassa
elämisen sijaan tai sen saamisen lisäksi.
Ihan tuttua tarinaa..Itse olen opiskelija, ja mun Ke-
lan tuloihin vaikuttaa jotain 21 vuotiaaksi asti mun
vanhempieni tulot! Miten ihmeessä voi rahoittaa opis-
kelunsa, jos ei vanhemmilta saa opiskeluun rahaa ja
sittenkin heidän tulonsa vaikuttaa siihen, et ei saa
täysimääräistä opintotukea. Onneksi mul on kuiten-
ki ollut kesätöitä, ettei oo tarvinnu ottaa opintolai-
naa. Sit kun vielä asun oikeastaan pakosta kotona,
niin sitä ei paljoo opintorahoilla juhlita. Vaikka tulin
täysi-ikäiseksi jo vuosi sitten, niin eipä tuloni ole Ke-
lan puolesta ainakaan nousseet..Kuukausi pitäis aina
pärjätä n. 38 eurolla..Naurakaa Kelan päättäjät it-
sekin tolle ajatukselle.. (Herätkää jo, 18/386)
Palkkatyön mielekkyyttä perusteltiin sekä lisära-
halla että kertyneellä työkokemuksella, jonka avulla
voi työllistyä jatkossa aiempaa helpommin.
Kyllä työnteolla paremmin ansaitsee kuin tuilla, eivät
ne niin suuria ole ja niihin vaikuttavat monet asiat.
(Hvosp-täti, 176/386)
Kuinka voit sanoa että töihinkään ei kannata men-
nä. Aina kannattaa mennä töihin sillä siitä saa palk-
kaa ainakin minun kannattaa tehdä niin vaikkakin
se joskus pienentää huomattavasti liiton päiväraho-
ja niinkin paljon että yhteenlaskettu tulo on pienempi
kuin se minkä saa tekemättä mitään. Työstä saat ko-
kemusta ja sen perusteellhan sinä/minä saan jatkos-
sakin työtä vaikkakin olen työtön/opiskelija. Teen töi-
tä opiskelen ja lasken silti toimeentuloja laskujen kans-
sa mitä kestää ostaa ja mitä ei. en tiedä oletko joutunut
itse kokemaan työttömyyttä tai yksinhuoltajuutta,
mutta kannattaa sinunkin kokeilla joskus olla työtön
ja odotella päivärahoja parikuukautta, ehkä se sitten
muuttaa sinunkin käsitystä todellisesta työttömän elä-
mästä. (Syynäillään taas, 186/386)
Seuraavan mielipiteen mukaan Kelan etuuksien
varassa elävät eivät välttämättä saa hankittua ny-
kyaikana melko yleisiä kodinkoneita.
Tunnen ihan oikeasti köyhiä, kyllä ei huushollit ko-
meudella ylvästele eikä kodinkoneilla. Olin tuossa
muuttamassa kolmea kaupungin vuokrataloa tila-
päisiin asuntoihin remontin ajaksi, joten omin sil-
min olen voinut havaita ne köyhien kaikki hienot
vempaimet ja viimeisen päälle olevat huonekalut. 
 En voi sitä kuvailla, mutta eipä ollut nettejä, mik-
rouuneja, astianpesukoneita, pyykkikoneita, ja huo-
nekalut osto- ja myyntiliikkeistä halvalla haalittua.
Siis esim. siivoojamummolla, mielenterveyspotilail-
la, ongelmallisilla perheillä, yksineläjillä. (Hvosp-täti,
123/386)
Liian pieni etuus tai kehno palvelu voidaan kokea
huonona vastineena maksettuihin veroihin näh-
den.
Minun mielestäni koko Suomen yhteiskuntajärjestel-
mässä on paljon mätää ja korjaamisen tarvetta. Suh-
teutettuna maksamiemme verojen määrään saam-
me aivan törkeän huonoa vastinetta palveluiden
muodossa. Miten ihmeessä muissa EU-maissa pysty-
tään hoitamaan parempi elämisen laatu pienemmillä
veroprosenteilla? Silloin kun ihmiselle jäisi omista
henkilökohtaisista tuloistaan riittävän iso osuus jo-
kapäiväisen elämisensä kustantamiseen, ei edes tar-
vitsisi käydä tämän kaltaisia keskusteluja eri tuki-
muotojen riittävyydestä. Ei myöskään tarvitsisi ka-
dehtia puolin ja toisin eri perhemuotoja edustavia
ihmisiä ja heidän mahdollisesti saamiaan tukia.
(Lempi-täti, 336/386)
Siitä vain olen huolissani, jotta toivottavasti sitten,
jos ja kun joskus saatetaan tarvita yht.kunnalta sai-
rauden tai eläköitymisen vuoksi rahaa, niin sitä sit-
ten myös riittävästi vastineeksi meillekin myönnetään
jo maksettujen verojen vastineeksi. (Ilman tukiaisia,
239/386)
Yhteiskunnan saaman tuen varassa eläminen voi-
daan käsittää monella eri tavalla. Näyttäisi siltä,
että joitakin etuuksia pidetään muita etuuksia hy-
väksyttävämpinä (ks. esim. van Oorschot 2005, 9).
Sama keskustelija saattoi kehua, ettei ole yhteis-
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kunnan elätti, mutta myöhemmin valitella esim.
hammaslääkärikorvausten pienuutta.
3.5.2  Etuuksien liian korkea taso
Osa keskustelijoista uskoi, että Kelan etuuksia naut-
tivat elävät leveämmin ja että liiallinen avokätisyys
taas nostattaa elinkustannuksia.
Kyllähän palvelujen tarjoajat tilanteen tietävät ja il-
maisen rahan päälle laittavat vielä mieluusti oma-
kustannetta. Työssäkäyvä keskiluokka tästä eniten
kärsii, kun veroeuroina maksavat nämä tukiaiset sekä
itselleen omasta kukkarostaan ylihintaiset palvelut
kokonaan. Työssä käyvä keskiluokka pärjää siis yhtä
hyvin/huonosti kuin sossussa ja KELA:ssa asioivat,
jotka jaksavat vielä valittaa ilmaisen rahan niuk-
kuutta.   Ja on sitä ennenkin pärjätty, vaikka asu-
mistukia ja lapsilisiä ei ollut. Kyse on ennen muuta
rahan käytöstä ja tinkimisestä omasta mukavuuden-
halustaan. Tuntemistani työttömissä/matalapalkkai-
sissa perheissä on kaikissa mm. auto, tietokone, peli-
konsoli, satelliittiantenni digibokseineen, perheessä ai-
nakin kolmet kamerakännykät jne. Ja suurin osa
vempeleistä on maksettu yhteiskunnan tukiaisilla.
(Roope Ankka, 16/386)
Jotkut keskustelijoista kokivat olevansa ns. laisko-
jen ihmisten elättäjiä. Heidän mielestään etuuksien
nykyinen taso ei riittävästi motivoi työntekoon.
Katkeruutta aiheutti tunne siitä, että joku muu
näyttää pystyvän elämään taloudellisesti melko
huoletonta elämää, vaikka ei tehnyt palkkatyötä.
Juu, en minä uskokaan, että kaikki työttömät olisivat
laiskoja. Mutta niitä laiskojakin löytyy, ja aivan lii-
kaa. Joihinkin matalapalkkatöihin etsitään jatkuvasti
lisää väkeä, mutta kun paskaduuni ei kiinnosta
näitä laiskoja. Ainakaan jos ei ole korkeampaa kou-
lutusta, ei pitäisi olla varaa olla nirso töiden suhteen.
Ja työnteon pitäisi aina kannattaa! Vika on sekä sys-
teemissä että ihmisten moraalissa. (Hupshei, 208/386)
Stella oli kyllä aivan oikeassa, mikäli saa asumistu-
kea on varaa asua paljon paremmassa kämpässä kuin
itse oman asuntonsa maksavalla. Ei minulla esimer-
kiksi olisi varaa muuttaa samanalaiseen 90 neliön
rivitaloon missä ystäväni asuu. Minä opiskelen ja
käyn töissä, eli en nosta edes opintotukea, ja häntä
taas elättää sossu ja kela.   Me kituutamme paljon
enemmän mieheni kanssa kuin hän vaikka asian pi-
täisi olla toisinpäin, ei mielestäni mitään järkeä että
työssäkäyvillä jää vähemmän rahaa käteen kuin sos-
sussa asioivilla. Ja ei, minä en edes saisi sossusta ra-
haa kun olen yliopistolla kirjoilla, lasketaanhan nos-
tamaton opintolaina tulokseni. (Ärtynyt, 79/386)
Seuraavassa kommentissa peräänkuulutettiin yk-
silön vastuuta omasta ja jälkeläistensä toimeentu-
losta.
Joo, o, juuri näin... Tämä on tätä nykyajan kommu-
nismi/sosialismi roskaa. Itse olen aina ollut (ja tulen
aina olemaankin!) sitä mieltä, että vanhempien on
ITSE elätettävä lapsensa. Se on ihan kaunis ajatus,
että yhteiskunta hieman antaa taskurahaa ja tu-
kee näin lapsiperheitä mutta kyllä lapsen elättämi-
sestä on aina vanhempien huolehdittava. Vaimoni ja
minä odotimme 30-kymppisiksi lapsen tekoa, koska
oli ensin hankittava työllä ja opiskelulla omaisuutta,
että on sitten varaa elättää lapsi ja ei joudu kituutta-
maan millään yhteiskunnan almuilla. Työnteko ja
opiskelu palkitaan, usko pois! Olemme molemmat oi-
kestolaisia mutta sehän ei tähän asiaan mitenkään
kuulu, vai kuuluuko ehkä sittenkin?! Miettikääpä
sitä... (Keppo, 81/386)
Äitiyspäivärahan ansiosidonnaisuus ei seuraavan
keskustelijan mielestä ole hyvä asia.
Ansiosidonnainen äitiyspäiväraha onkin suuri vir-
he. Kaikilla äideillä pitäisi mielestäni olla saman suu-
ruinen äitiysraha, poikkeuksena ne harvat äidit, jot-
ka ovat perheensä pääasiallisia elättäjiä (siis se suu-
rempi tuloinen puoliso). Perustelen tätä sillä, että
samasta työstä pitää maksaa samansuuruinen palk-
ka. Suurituloiset voivat hyvin säästää työssä ollessaan.
  Samalla periaatteella eläkkeisiinkin pitäisi saa-
da, jokin katto. (Marija, 113/386)
Tuoreimman väestöliiton perhebarometrin mu-
kaan yli puolet kaikista vastaajista ja kaksi kolmas-
osaa lapsiperheisiin kuuluneista kannattaa nykyi-
sen, tuloista riippumattoman lapsilisäjärjestelmän
sijalle tulosidonnaista lapsilisää. Nykyinen järjes-
telmä koettiin huonoksi, koska osalle tuki on riit-
tämätön ja osalle tarpeeton. (Kontula 2004.)
3.5.3  Yhteiskunnan antama tuki ei välttämättä
näy tiliotteessa
Keskustelijat eivät aina muistaneet, millaista tukea
he olivat yhteiskunnalta saaneet elämänsä aikana.
Seuraavien keskustelijoiden mielestä on tärkeää,
että keskimääräistä heikommasta sosiaalisesta ase-
mastakin lähtöisin olevalla on yhtäläiset edellytyk-
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set elämälle. Samaan hengenvetoon todettiin, että
harva sosiaaliturvasta kriittisesti ajattelevistakaan
jättäisi käyttämättä etuuksia, mikäli etuuden tai
palvelun saamisen ehdot täyttyisivät.
Minä haluan uskoa, että inhimillisyys voittaa ja lap-
seni saavat tasaveroisen mahdollisuuden kouluttau-
tua ja tehdä työtä.   Muuten oletteko kieltäytyneet
ottamasta lapsilisää? (Äiti40, 84/386)
Varmaan saitte samat almut kuin muutkin työssä-
käyvät; aitiyspäivärahan, äitiyspakkauksen, neuvo-
lakäynnit, synnytyksen yhteiskunnan ylläpitämässä
sairaalassa edullisesti, vauvaneuvolat, rokotukset, lap-
silisän ja lapsenne edullisen, yhteiskunnan kompen-
soiman päivähoidon. Se ei ole kallista, vaikka mak-
saisitte kaikkein kalleimmankin taksan. Tai sitten ko-
tihoidontuen, jos ette alle 3-vuotiasta ole vieneet
kunnalliseen hoitoon. (Hvosp-täti, 89/386)
Ei tullut mieleen muuten, että yhteiskunta tarjosi teil-
lekin opiskelun opintotukineen mm. Äskeisestä luette-
losta jäi vielä puuttumaan, että nuorina asunnon os-
tajina olette säästäneet énsiasunnostanne varainsiir-
toveron. Itse voinet laskea, miten monen kuukauden
yh-korotusta se vastaa.   Lisäksi olette saaneet/saat-
te vähentää myös asuntonne koroista verotuksessa, oli-
kohan se suurempi ensiasunnon ostajille, koska näyt-
tää veroilmoituksessa olevan eriteltynä?   Eli yh-
teiskunta tukee kaikkia monella tavalla, tarvitsijoita
vain hiukkasen enemmän. (Hvosp-täti, 97/386)
Tulkitsin, että keskustelijat ajattelivat sosiaalitur-
vajärjestelmän legitimoituvan toisaalta etuuksien
universaalisuuden ja toisaalta tulosidonnaisuuden/
harkinnanvaraisuuden kautta. Toisaalta jotkut
keskustelijat olivat katkeria, koska eivät olleet
omasta mielestään päässeet suoraan nauttimaan
maksamistaan veroista. Näissä tapauksissa oma-
kohtainen hyöty ajateltiin rahallisena. Tällöin jot-
kut keskustelijat huomauttivat tyytymättömille
keskustelijoille etuuksien epäsuorien hyötyjen ole-
massaolosta.
Otappas myös huomioon, että monikaan tuen tar-
peessa oleva ei taas ole hyödyntänyt yhteiskunnalta
saatavaa pitkää ja kallista koulutusta tukineen.  
Jotkut vain ovat heikompia kuin toinen, ei mahda
mitään. Mutta onko ihmisillä nykyisin niin heikko
itsetunto, että pitää se oma paremmuutensa tuoda
esiin motkottamalla näistä, jotka jollain lailla ovat
jääneet luojalta saaliiseen, eli sairaat, moniongel-
maiset, alkoholistit jne, mieleltään jotenkin yhteiskun-
taan sopeutumattomat.   Mutta oman koulutukse-
si ja terveydenhuollon olet jo vastaanottanut! Kuka-
han sen maksoi? Etkö ole velvollinen vastavuoroisesti
maksamaan seuraavaa sukupolvea? Oletko sinä vain
saava osapuoli? (eläke vain lasten kasvattajille!, 333/
386)
Seuraavissa viesteissä korostui entisestään Kelan
etuuksien vakuutuksenomainen luonne: Kela yh-
teiskunnan turvaverkkona ja vakuutuksena erilais-
ten riskien varalle.
Miten kirjoituksesi saikaan toivomaan, että joutuisit
työttömäksi pitkäksi aikaa ja sairastuisit vakavasti?
Näkisitpähän sitten tukiverkoston tarpeellisuuden.
Harmi vain, että nykyisin on paljon kaltaisiasi itsek-
käitä ihmisiä, joille on ihan sama, miten muut voi-
vat, kunhan itsellä menee hyvin.   Oletko ajatellut,
että kaikki eivät ole itse syypäitä tukien tarpeeseen?
Moni on tehnyt kovasti töitä ja maksanut mukise-
matta veroja muidenkin hyödyksi, mutta sitten on
elämä näyttänyt nurjan puolensa. (Tavallinen tallaa-
ja, 256/386)
3.6  Etuuksien väärinkäyttö ja
takaisinperintä
Sosiaaliturvaetuuksien väärinkäytösten muodois-
ta, määrästä ja syistä on vaikea saada luotettavaa
tietoa. Siten mielikuvat etuuksien väärinkäytöksistä
ja yhteiskunnan vapaamatkustajista elävät omaa
elämäänsä. Yleisesti kansalaiset suhtautuvat jyrkästi
Kelan etuuksiin kohdistuviin väärinkäytöksiin.
Puhelinkyselyssä (TNS Gallup 2003) lähes kaikki
vastaajat (96 prosenttia) ovat sitä mieltä, että Ke-
lan pitäisi valvoa, että etuuksia maksetaan vain nii-
hin oikeutetuille ja oikeansuuruisena. Suurin osa
(86 prosenttia) oikeuttaisi Kelan selvityksiin kenel-
tä tahansa olosuhteiden muuttuessa. Keskityn täs-
sä luvussa pääasiassa Kelan etuuksiin kohdistuviin
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huijauksiin, vaikka keskustelua käytiin myös mui-
den tahojen huijaamisesta.20
Tätä aihetta käsiteltiin aloitusviestissä, joten kes-
kustelukin oli runsasta. Keskustelusta kehkeytyi
lopulta ehkä kaikkein värikkäintä luettavaa. Joita-
kin keskustelijoita harmittivat tilanteet, joissa joku
pystyy saamaan yhteiskunnan tukia ilman perus-
teita. Keskustelijoiden esittämiä väärinkäyttöepäi-
lyjä usein kyseenalaistettiin ja samalla arveltiin, että
keskustelija ei välttämättä tuntenut riittävän hyvin
asiaan liittyviä säännöksiä ja epäilemiensä henki-
löiden taustatietoja.
Tekeekö teilläpäin naapurit toimeentulostaan ihan
oikeasti tiliä toisilleen? En oikein usko. Ei ainakaan
minun naapurit oikeasti tiedä millä minä elän. Eli,
eipä puhuta pimeistä töistä jos ei OIKEASTI tiedetä
semmoista tehtävän. Ja jos niitä oikeasti tehdään, niin
ilmoitus viranomaisille riittää. Ei tarvitse turhaan
kadehtia. Työtön ihminen voi tehdä töitä, työssäolo-
päiviltä vain ei voi saada korvausta. Ja se minua ih-
metyttää että miten ihmeessä naapuri voi tietää mil-
tä päivältä kukin korvaukset saa. (kateus on tappava
tauti, 335/386)
3.6.1  Millaista takaisinperinnän tulisi olla?
Kelan etuuksien väärinkäytökset tulevat yleensä ilmi
Kelan omissa selvityksissä, esimerkiksi asiakkaan
antaessa ristiriitaisia tai epäuskottavia tietoja olo-
suhteistaan. Virheellistä maksatusta karsitaan kes-
kitetyllä atk-järjestelmällä, joka sisältää suuren
määrän käsittelyä ohjaavaa automatiikkaa ja kont-
rolleja. Omien etuuksiensa lisäksi Kelalla on tiedot
muun muassa työeläkkeistä, tapaturma- ja soti-
lasvammakorvauksista, verotustiedot sekä väestö-
rekisteritiedot. (Valpola 1999, 3334.)
Keskustelijat pitivät oikeutettuna epärehellisin kei-
noin saatujen Kelan etuuksien takaisin perimistä.
Jotkut toivoivat Kelalle aiempaa aktiivisempaa
roolia väärinkäytösten selvittämistyössä. Kelan
edustajien antamat lausunnot etuuksien väärinkäy-
töstapauksista aiheuttivat sekä ihmetystä että puo-
lustusta.
Eiköhän me kaikki olla samaa mieltä siitä, että KE-
LAn pitäisi tehdä enemmän näiden tukihuijareiden
paljastamiseksi. Kyselyjä, tilitietojen tarkastamisia,
ex-miesten asumistietoja ym..Tuet niille joille ne
kuuluu. Veronmaksajana pitäisi voida vaatia, että
kela tutkisi tarkoin kaikki epäilyttävät tapaukset!! 
 Ihmettelen suuresti ettei kelassa edes epäilykset he-
rää vaikka nainen saa lapsen ex-miehensä kanssa ja
edelleen ollaan vaan yksinhuoltajia. Kelaa on liian
helppo kusettaa, vuositolkulla! (Vera, 185/386)
Tosiaan, miksi Kela ei tee kotikäyntejä ja tarkastuk-
sia? Mielestäni Kelabyrokratiasta päästäisiin huomat-
tavasti, jos Kela uskoisi enemmän asiakasta ja suorit-
taisi itse asioiden oikeellisuuden tarkastuksen, vähän
amerikkalaiseen oikeustyylin eli syytön kunnes oikeus
syylliseksi toteaa. Työttömiä merkonomeja ja tradeno-
meja on pilvin pimein palkattaviksi. (Kahjokatti,
174/386)
Et tainut kuunnella joko tuttua tai sitten ymmärsit
väärin. Kela perii värinperustein saatuja etuuksia
takaisin, mutta ei tee kuin muutamasta törkeimmäs-
tä tapauksesta tutkintapyynnön poliisille. En tiedä
miten poliisitutkinta söisi Kelan resursseja, tutkinnan-
han tekee poliisi. Kelan edustaja viittasi nimenomaan
poliisin resursseihin, ja heillä varmaankin riittää tär-
keämpääkin tekemistä kuin selvitellä kuka huijasi
yksihuoltajan lisätuen ja kuka ei. Kela perii liiat tuet
ja sillä selvä, törkeimmät tapaukset menevät tutkin-
taan, miten sen pitäisi sinun mielestä olla? (Palkan-
saaja, 73/386)
20 Myös julkisen sektorin organisaatioita epäiltiin väärinkäytöksistä.
Kyllä se vaan on niin, että suurimmat sosiaalihuijaukset ovat viran-
omaisten tekosia, eivät asiakkaiden. Tosin Kela on tässä suhteessa
lähes mallikelpoinen verrattuna kunnallisiin sosiaalitoimistoihin,
joissa toimeentulotukilaki ja STM:n ohjeet sen soveltajille ovat kuol-
lutta kirjainta. (XY2 (nimi muutettu), 6/386)
Juuri näin, siksi pidänkin sosiaalitoimen virkamiehiä suurimpina so-
siaalitukihuijareina, koska tukea harvemmin annetaan niin paljon
kuin pitäisi. Sosiaalilautakunnatkin ovat lähinnä kumileimasimia, ja
asiat päätetään virkamiehen esityksen mukaan. Vasta hallinto-oikeu-
desta voi saada – ja yleensä saakin – oikeutta, tosin pitkällä viiveellä.
Jos vain valittaa. (XY2 (nimi muutettu), 65/386)
Oman osansa epäilyistä saivat myös palveluntuottajat.
Ei se aina ole se Kelan asiakas, joka sitä rahaa huijaa. Joskus vuosia
sitten sain 10 kertaa fysikaalista hoitoa. Heti ensimmäisellä kerralla
hoitaja kysyi saanko jostain korvausta hoitoihin. Valehtelin, että en,
koska arvasin että silloin muija rahastaisi Kelalta enemmän. Kysyin
kuitenkin samalla hoitojakson hinnan, että mitä se tulee maksamaan.
– – Kun sitten siellä hoidoissa kävin, paljastinkin kerran vahingossa
että saan Kelasta korvausta. Muija melkein suuttui, että miksi olin
sanonut, että en saa. – –  sain toimitettua maksetun laskun Kelalle.
Mainitsin siellä asiasta, mutta virkailija vaan sanoi, että niinhän ne
tekee. (Kaikki huijaa – ketä kiinnostaa???, 154/386)
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Suhtautuminen Kelan suorittamaan takaisinpe-
rintään on muuttumassa. Kun vuonna 2000 kah-
den kolmasosan (63 prosenttia) mielestä Kelan ei
pitäisi periä niitä etuuksia, joita Kela on maksanut
liikaa, vuonna 2003 samaa mieltä olevien osuus oli
laskenut 44 prosenttiin. (TNS Gallup 2003.) Kes-
kustelijoidenkaan mielestä ns. Kelasta johtuvia lii-
kamaksuja ei aina pitäisi periä takaisin.
Tuo onkin tosi hyvä jippo! Annetaan ensin rahvaalle
ylimääräistä rahaa ja sanotaan sitten, että Sorry
oletkin saanut vahingossa liikaa. Maksappas heti ta-
kasin. Kannatts tämän jipon kanssa mennä ihan
kansainvälisille pottuilufestivaaleille. (XY (nimi muu-
tettu), 13/386)
Takaisinperintäkirjeiden sävy oli herättänyt kau-
histusta, mikäli liikamaksun aiheutumisen syy oli
keskustelijan omasta mielestä ollut inhimillinen tai
teknisesti mahdotonta välttää. Pahimmassa tapauk-
sessa asiakas on saattanut jo ehtiä kuluttaa myö-
hemmin perittäväksi määrätyn etuuden jokapäiväi-
seen elämään.
itselläni on tällä hetkellä sellainen tilanne, että joudun
maksamaan KELAN omasta virheestä takaisin vii-
den kuukauden opintotuet takaisin. (opiskelija, 385/
386)
Kirjoituksista oli usein lähes mahdotonta päätellä
liikamaksun aiheutumisen syytä, saati sitten sitä,
oliko se Kelan vai asiakkaan aiheuttama.
3.6.2  Etuuksien väärinkäytön vaikeus
Keskustelijat tiesivät, että Kelan virkailijoilla on
käytössään kansalaisten tietoja sisältäviä rekisterei-
tä. Lisäksi virkailijat ovat pyytäneet kirjallisia lisä-
selvityksiä tarpeen mukaan. Näin ollen väärinkäy-
tösten uskottiin paljastuvan ennemmin tai myö-
hemmin. Keskustelupalstalla paikoin jopa vitsail-
tiin sitä, voiko Kelaa ylipäänsä huijata.
Ainakin omalla kohdalla Kelan tarkkailu oli ihan
kunnioitettavaa ollessani peruspäivärahalla vuosina
19981999. Kela olisi halunnut minut naittaakin
asunnon aikaisemmalle haltijalle, mutta lähetettyä-
ni useita a-nelosia laitokselle he ilmeisesti uskoivat.
Todella erikoiselta tuntuu se asia, kuka oikein pystyy
huijaamaan. (XX2 (nimi muutettu), 5/386)
Ihmetyttää huijaus mahdollisuudet kun jostain pik-
kuasiasta pitää viedä todistukset kengännumerosta
saakka. Kela saa tietoa vaikka mistä rekisteristä eli
vaivaako ammattitaidottomuus vai laiskuus lisätie-
tojen hakemiseen. Itse saanut ystävällistä ja asian-
tuntevaa palvelua. (Ajatelkaa, 180/386)
No eiköhän nuo huijaukset tule perittyä takaisin
kun ne tulevat ilmi ja ainahan ne tulevat. Kelan koko
organisaatio keskittyy siihen kyttäämiseen ettei ke-
nellekkään vaan vahingossa ole liikaa maksettu. (Jo-
hanna S, 35/386)
3.6.3  Syitä etuuksien väärinkäyttöön
Ilta-Sanomien keskustelussa on viitteitä useimpiin
yleisesti tunnettuihin sosiaaliturvan väärinkäytös-
ten syihin.21 Keskustelijoiden mielikuvat huijaus-
ten syistä ovat aika koruttomia: huijareita on ol-
lut aina ja niitä tulee olemaan jatkossakin  sosi-
aaliseen asemaan katsomatta.
Ja jos kerran köyhä huijaa niin rikas huijaa yhtä
lailla. (XX2 (nimi muutettu, 5/386)
Kaikki järjestelmät, joissa liikutellaan rahaa, hou-
kuttelevat myös huijareita. Vaikka pyritään täysin
aukottomaan järjestelmään, niin aina löytyy niitä
jotka onnistuvat huijamaan  esim. nostetaan työt-
tömyyskorvausta ja samalla tehdään töitä pimeästi.
Pitää myös muistaa, että rahallisesti suurin osa Ke-
lan maksamista tuista menee keskituloisille ihmisille
(esim. perhetuet). (Asche, 20/386)
Kyllähän kusettaminen onnistuu missä vaan, kunhan
on tarpeeksi pokka jannu. Meillä oli joskus duunissa
jannu, joka nosti kilometrikorvauksia monet vuodet,
ennen kuin paljastui ettei kaverilla ollut edes ajokort-
tia saati autoa. Oli vaan tavallista röyhkeämpi kave-
ri kyseessä. Siinä missä minä ihmettelen, että kyllä
täytyy tukihuijarilla olla tavallista suurempi pokka,
niin huijarille se on ihan tavallista meininkiä. (Kike,
189/386)
Työttömyysturva (työmarkkinatuki, peruspäivä-
raha ja työttömyyteen liittyvät koulutusetuudet)
on sosiaaliturvan väärinkäytösten pääkohde sekä
tapausten määrissä että rahassa mitattuna. Tähän
ryhmään kuului yli 70 prosenttia Kelan vuonna
21 Heikkilä ym. (1999, 62–63) ovat listanneet mahdollisia väärinkäytösten
yleisyyteen vaikuttavia seikkoja: heikentynyt moraali ja arvomaailman
muuttuminen, tietojen tarkistamisen hankaluudesta ja resurssien vähäi-
syydestä johtuva pieni kiinnijäämisen riski, vähäisenä pidetyt sanktiot ja
asiakkaiden kokema taloudellinen ahdinko.
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1998 poliisi- ja syyttäjäviranomaisille ilmoittamis-
ta väärinkäyttötapauksista. Muita Kelan ilmoitta-
mia väärinkäyttötapauksia olivat yleinen asumis-
tuki (noin 16 prosenttia), lapsilisä (vajaat 5 pro-
senttia), pienten lasten hoidon tuki (noin 3
prosenttia), sairausvakuutuksen päivärahat (vajaa
2 prosenttia), sairaanhoidon korvaukset (yli 2 pro-
senttia), eläkkeet (alle 1 prosenttia) ja muut etuu-
det yhteensä (yli 2 prosenttia). (Valpola 1999, 41.)
Ilta-Sanomien keskustelun perusteella voi esittää
varovaisen arvauksen siitä, että sosiaaliturvajär-
jestelmän porsaanreiät ovat niin kansalaisilla kuin
Kelalla jo ennestään hyvin tiedossa. Vilkkainta kes-
kustelua käytiin yksinhuoltajista, sillä heidän epäil-
tiin laiminlyövän ilmoitusvelvollisuutensa olosuh-
teidensa muuttumisesta.
KELAa ovat huijanneet monet ns. yksinhuoltajat
koska he ovat oikeutettuja yksinhuotajakorotukseen.
He ovat näissä tapauksissa unohtaneet ilmoittaa
elävänsä avoliitossa. Tai peräti aviosellaisessa. Ja nii-
tä epärehellisiä on paljon muitakin jotka varmasti
ottavat vastaan ilmaista rahaa mistä vain saavat.
Moraalista ja keinoista viis! (Helinä, 82/386)
Huijareita on aina, jos siihen jonkilainen mahdolli-
suus annetaan. Valitettavasti nimellisellä yksinhuol-
tajuudella voi tienata todella isoja summia kuukau-
dessa, jos saa tarveharkintaisia etuuksia. Ja yksin-
huoltajuuteenhan riittää se, että mies/vaimo (se
enemmän ansaitseva) siirtää kirjansa Kelan tukia
saamattoman henkilön osoitteeseen. Eihän se nyt niin
iso rikos ole ottaa rahaa yhteiskunnalta, sitähän riit-
tää. (Säde, 115/386)
Seuraavan viestin perusteella työttömyysturvan
määräytymisperusteet voivat innoittaa muodolli-
seen asumiseroon.
Ehkä eniten kelan tukia huijataan täysin laillisesti
ns. muodollisella asumuerolla. Työtön perhe saa pa-
remmat tuet, mikäli mies asuu virallisesti toisessa osoit-
teessa. Järjestelmässä on korjaamista kun tällaiseen
kannattaa ruveta. Kuinka monta asuntoa on tällai-
sessa tyhjäkäytössä, kun asunnottomiakin on. Eniten
tässä kiukuttaa, kun asunto annetaan kavereille lai-
naan, jolloin käyttö on lähinnä yksityibubi-tyylis-
tä. Melu on usein sitä luokkaa ettei tällaisen asunnon
naapurissakaan nukuta. (Kerttu, 50/386)
Katkeruutta herätti keskustelijoissa, jos he tunsi-
vat ns. työkyvyttömän ihmisen, joka kuitenkin
näyttäisi ulkopuolisen silmin pystyvän arkipäivä-
rutiineihin.
Ja näitä selkäsairaita on paljon jotka eivät pysty työ-
hön. Muuten heissä ei näy mitään vaivaa. Kävellä
pystyy, istua pystyy, pitkiä matkoja ajellaan autolla.
Harrastamaan pystyy monenlaista, mutta töihin ei
pysty. Kun sanoo tällaiselle henkilölle että sinähän
näytät jo hyvä kuntoiselta, seurauksena valitus että
taas pitää syödä niitä Panacodeja Ei voi mennä töi-
hin kun pitää syödä särkylääkkeitä. (Ei elätettävä,
15/386)
Keskustelupalstalla syytösten kohteet saivat tilai-
suuden puolustautua. Tietyn ryhmän leimaami-
nen koettiin loukkaavana.
Loistavaa! Ja sinunko mielestäsi me pitkäaikais-sai-
raat, jotka nautimme 300 e määräaikaiseläkettä
sekä alle sadan euron asumistukea (vuokra 500 e)
olemme sitten niitä huijareita? Tai muut Kelan asiak-
kaat, jotka olosuhteiden pakosta joutuvat Kelalla pit-
kiä rupeamia kerrallaan asioimaan?   Omasta
puolestani voin sanoa että penniäkään en ole huijan-
nut Kelalta enkä ymmärrä miten voisinkaan. Ja sos-
kuun ei ole minulla ainakaan minkäänlaista asiaa.
Kiitos kauniista kirjoituksesta. Kylläpäs piristi päi-
vää. Mieti tarkemmin seuraavalla kerralla miten sa-
nasi asettelet. (DoDi, 112/386)
3.6.4  Väärinkäytön ehkäisymuotoja
Keskustelusta ei löytynyt yhtään ennalta jo tiedet-
tyä keinoa välttää tai vähentää Kelan etuuksien vää-
rinkäyttöä. Suuri merkitys näyttäisi olevan yleisel-
lä yhteiskunnan moraalisella tilalla. Poliitikoilta
toivottiin puheiden lisäksi myös niin tekoja
Olisiko syy esimerkiksi yhteiskunnassa joka ajaa jä-
senensä liian tiukoille? (Jyker, 3/386)
Tämä uusin, lapsilisien takaisinperintä niinsanotuilta
ei-yksinhuoltajilta on lähinnä naurettavuuden huip-
pu. Jos pääministeriä myöten halutaan lapsiystäväl-
listä ajattelua tähän maahan niin voisiko niitä lap-
siperheiden tukia edes vaivautua vähän tarkistamaan
ylöspäin. Vai tarkoittiko pääministeri et co. että vain
hyvätuloiset ja hyvintoimeentulevat ovat oikeutettu-
ja lisääntymään? (Jyker, 3/386)
kuin esimerkillisempää käyttäytymistä.
Miten esim. janina anderssonin matkalippujupak-
ka? Siinä oli todella tuen väärinkäyttöä muka ei tien-
nyt ettei saa antaa omaa lippuaan toisen käytettä-
väksi tällä kertaa lapsensa ja vielä pitkäksi aikaa.
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Käsittämätöntä miten tavallisten ihmisten jahti voi
saada suuret mittakaavat mutta kuitenkin suuria
huijauksia tehdään firmojen ja valtioiden päivära-
hoilla ja etuuksilla. Ehkäpä se on se kateus koska nämä
kelan lantit ovat meidän käsityskyvyn ulottuvilla. En
tietenkään halua että tukia väärinkäytetäisiin kelal-
takaan, mutta tällä provosoidaan ihmisiä vainoa-
maan toisiaan vaikka suuret setelit painetaan muu-
alla. (Teemu, 218/386)
Joidenkin mielestä on kansalaisvelvollisuus antaa
ilmi tietämänsä etuuksien väärinkäyttäjät  mukaan
lukien itsensä.
Nyt tarvitaan kansalaisaktiivisuutta. Ei ole oikein,
että jotkut elävät leveästi sen takia, että onnistuvat
huijaamaan etuja, mihin eivät ole oikeutettuja. Jos
naapurisi tai ystäväsi on yksinhuoltaja, ja asuu
kuitenkin miehen (tai naisen) kanssa, niin ota reip-
paasti yhteyttä Kelan toimistoon, jotta asia tutkittai-
siin. Ihan turha suojella rikollisia.   Itse sain joskus
yksinhuoltajakorotusta aiheettomasti. Asia vaivasi
mieltäni ja kävin Kelassa kertomassa totuuden. Joka
sentin maksoin takaisin, niin pitäisi muidenkin hui-
jareiden tehdä. Se vasta on väärin, jos toiset pääsevät
kuin koira veräjästä ja toiset joutuvat maksamaan.
Sama laki kaikilla. (Konnat kiikkiin, 216/386)
minusta on oikein, että maksut peritään takaisin. itse
poltan  kaikki, jotka huijaa yhteiskunnan varoja.
jos tekee penskoja niin pitaisi huolta myös siitä, että
pystyy ne elättämään. (Anneli, 92/386)
Sinullahan on mahdollisuus tiedoittaa asiasta työk-
käriin tai Kelaan. Miten hyvin tunnet heidät, ovatko
he edes työttömiä vai ovatko olleet vaikka vuosi sitten?
Onko heillä työssä käyvät vaimot, silloin voit unoh-
taa tuon tukiruikutuksesi.   silloin voipi ollakin vai-
mo se tukien lähde. Työvoimatoimiston kirjoilla ole-
va, korvausta saamaton, on vapaa henkilö tekemään,
mitä tahtoo. (Hvosp-täti, 151/386)
Tosin ilmianto ei välttämättä saa tukien väärinkäyt-
täjää muuttamaan tapojaan.
Arvaa haittaako tukihuijaria ensimmäinenkään seik-
ka noista mainitsemistasi? Yleensä luottotiedot ovat
menetetty ja korvaukset sun muut sakot sopivat sinne
ulosottoon entisten joukkoon oikein mahtavasti. (Kike,
203/386)
4  Yhteenveto ja johtopäätökset
Tutkimuksessani selvitän, millaista verkkokeskus-
telua kansalaiset käyvät Kelasta. Samalla arvioin
myös sitä, miten Internetin keskustelupalstoihin
tulisi suhtautua Kelan asiakastutkimuksen aineis-
tona.
Käytin tutkimukseni aineistona Kelan toiminta
mättää pahasti -verkkokeskustelua, joka käytiin
Ilta-Sanomien verkkolehden keskustelupalstalla
loppukeväällä 2004. Verkkokeskustelua ei ole aiem-
min käytetty Kelan asiakastyytyväisyyttä ja julki-
suuskuvaa koskevien tutkimusten aineistona.
Oletin, että keskustelijoiden kommentit auttavat
tulkitsemaan ja täydentämään muilla tiedonkeruu-
menetelmillä kerättyä tietoa, joka useimmiten on
numeerisessa muodossa. Palstalla esiintyneet aja-
tukset eivät sovellu niinkään kokonaiskuvan selvit-
tämiseen, vaan lähinnä yksittäisten kehittämisaja-
tusten metsästämiseen.
4.1  Keskustelupalsta Kelan
asiakastutkimuksen aineistona
Aikaisemmin oman mielipiteensä saaminen sano-
malehtien mielipideosastoille vaati toimituksen
seulan läpäisemistä. Nykyään kuka tahansa voi pys-
tyttää Internetiin oman mielipideosaston. Keskus-
telupalstojen eräiden ominaispiirteiden vuoksi
palstojen sisältämään tietoon tulee suhtautua eri-
tyisen varovaisesti. Keskusteluun osallistuvien
joukko on usein valikoitunutta mm. iän, amma-
tin, asuinalueen, elämän- tai taloudellisen tilan-
teen suhteen. Keskustelupalstalla pieni ja aktiivinen
ryhmä voi luoda harhaisen käsityksen suomalais-
ten mielipiteistä. Asettamani tutkimusongelman
kannalta aineiston edustavuus ei kuitenkaan ole
tärkeää.
Ilta-Sanomien viikon kestäneeseen Kelan toiminta
mättää pahasti -keskusteluun osallistui 143 eri-
laista nimimerkkiä yhteensä 386 viestillä, joista yli
puolta kommentoitiin vähintään kerran. Kymme-
nen ahkerimman kirjoittajan voidaan sanoa hal-
linneen merkittävästi keskustelun kulkua, sillä he
kirjoittivat yli neljäkymmentä prosenttia kaikista
viesteistä. Lähetettyjen viestien lukumäärällä mi-
tattuna ahkerimmalla kirjoittajalla oli sanottavaa
42 viestin verran, mikä tarkoitti yli kymmentä
prosenttia kaikista viesteistä. 46 nimimerkkiä kir-
joitti vähintään kaksi viestiä.
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Aktiivisimpien kirjoittajien mielipiteet olivat hy-
vin edustettuina myös käyttämissäni sitaateissa.
Kelaa kriittisesti tarkastelevan keskustelun aloitus-
viestin teemat ohjasivat keskustelua, vaikka kirjoit-
telu lopulta ajautuikin yhä kauemmaksi alkupe-
räisestä aiheesta. Myös julkisuudessa keskustelun
kanssa samoihin aikoihin esillä olleet aiheet olivat
hyvin edustettuina. Etenkin yksinhuoltajista kir-
joitettiin paljon.
Keskustelupalsta näyttäisi välittävän Kelasta syn-
kemmän kuvan kuin vuosittain toteutetut asiakas-
kyselyt. Tämä ei ollut yllätys, sillä keskustelua oli
edeltänyt useita Kelaa kriittisesti käsitteleviä uuti-
sia. Muutama kuukausi keskustelun päättymisestä
Kelan valtuutetut ilmoittivat oudoksuvansa Hel-
singin Sanomien tapaa kirjoittaa Kelasta. Lisäksi
keskustelun aloitusviestin yksi tarkoitus oli herät-
tää kriittistä keskustelua Kelan toiminnasta. Ne
keskustelijat, joilla oli hyviä kokemuksia Kelasta,
eivät juuri eritelleet kokemuksiaan vaan tyytyivät
lyhyisiin toteamuksiin. Kelaan tyytymättömät osa-
sivat sen sijaan kertoa kokemuksistaan melko tar-
kasti.
4.2  Asiakaspalvelu vaatii pitkää pinnaa
Kelan työntekijältä edellytetään kärsivällisyyttä.
Toisaalta keskustelijat muistuttivat, että myös
asiakkaiden tulisi käyttäytyä hyvin. Kelan työteki-
jän empaattisella suhtautumisella ei uskottu ole-
van vaikutusta asioiden eteenpäin menemiseen.
Keskustelijat olivat pahoittaneet mielensä, mikäli
he eivät olleet saaneet myötätuntoa osakseen  vaik-
ka käsiteltävä asia ei olisikaan lopulta liittynyt Ke-
lan hoitamiin etuuksiin. Joitakin keskustelijoita oli
myös harmittanut, mikäli Kelan työntekijä ei ollut
pystynyt myöntämään tekemäänsä virhettä.
Keskustelijoiden mielestä asiat pitäisi pystyä hoi-
tamaan, vaikka asiakas ei osaisikaan kuvailla ti-
lannettaan selvästi ja valita oikeita sanoja kysy-
myksiinsä. Jotkut keskustelijoista muistuttivat, että
tietoa etuuksista on tarvittaessa saatavilla useista
eri lähteistä. Joidenkin mielestä virkailijan ja asiak-
kaan välinen vuorovaikutus voisi helpottua, jos
asiakaskirjeet, hakuohjeet ja hakemuslomakkeet
olisivat nykyistä selkeämpiä.
4.3  Kelan palveluiden sähköistäminen
tulee tarpeeseen
Keskustelu etuuksien hakumenettelystä keskittyi
lähinnä sen pohtimiseen, miten hakumenettelyä
voitaisiin helpottaa. Keskustelijoiden mielestä yh-
den käynnin toimistossa pitäisi riittää ja lukuisten
papereiden täyttämisen uskottiin teettävän turhaa
työtä niin asiakkailla kuin Kelan työntekijöilläkin.
Hakemuksissa tulisi keskustelijoiden mielestä ky-
syä vain asian käsittelyn kannalta olennaisia kysy-
myksiä. Etuuden hakemisen ei haluttu olevan niin
hankalaa, että etuutta ei jakseta lopulta hakea.
Asiakkaat voivat jo nyt tiedustella joidenkin etuus-
hakemustensa vaihetta Internetissä. Tämä ei ilmei-
sesti ollut vielä keväällä 2004 kovin hyvin tiedossa.
Keskustelu paljasti asiakkaiden tarpeen saada tie-
tää etenkin postin kautta jätettyjen hakemusten
saapumisesta toimistoon ja käsiteltävän etuuden
keskimääräisestä läpimenoajasta. Epätietoisuus
oman asian etenemisestä on ajanut asiakkaita ot-
tamaan uudestaan yhteyttä Kelan toimistoon,
mikä taas on ollut pois hakemusten ratkaisemiseen
käytettävissä olevasta työajasta. Kelan sähköisten
palveluiden käyttö on tällä hetkellä varsin vähäis-
tä, mutta tilanne tulee kenties vähitellen muuttu-
maan palveluiden lisääntyessä.
4.4  Etuuksien tason riittävyydestä ei
yksimielisyyttä
Keskustelijat pitivät Kelan etuuksien tasoa liian
matalana, sopivana tai liian korkeana. Tasoa liian
matalana tai korkeana pitäviä oli suurin piirtein
saman verran. Usein etuuden tasosta kirjoitettiin
varsin yleisesti, joten keskustelusta oli vaikeaa ha-
vaita, kohdistuivatko vastakkaiset mielipiteet sa-
moihin vai eri etuuksiin. Etuuksia liian pienenä
pitävien mielestä Kelan etuudet mm. aktivoivat
työntekoon (etenkin opintotuki), eivät mahdol-
lista nykyaikana melko yleisten kodinkoneiden
hankintaa tai ne koettiin huonoksi vastineeksi
maksetuille veroille. Etuuksia liian suurina pitä-
vistä jotkut uskoivat, että Kelan etuuksia saavat elä-
vät leveämmin kuin muut.
Keskustelu etuuksien määräytymisperusteista oli
vilkasta, vaikka aihetta ei mainittukaan keskuste-
lun aloitusviestissä. Tyytymättömien mielestä yh-
teiskunta ei tue riittävästi ydinperhettä. Useiden
keskustelijoiden mielestä yhden palkansaajan per-
heellä tulisi olla myös oikeus yksinhuoltajakoro-
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tukseen tai työmarkkinatuen ei haluttaisi leikkau-
tuvan puolison tulojen perusteella. Jotkut kes-
kustelijoista olivat katkeria, mikäli eivät olleet
omasta mielestään saaneet vastinetta maksamilleen
veroille. Määrittelyperusteisiin tyytyväiset puoles-
taan korostivat Kelan asemaa yhteiskunnan tur-
vaverkkona eli vakuutuksena erilaisten riskien va-
ralle.
Keskustelijoiden mielestä epärehellisin keinoin saa-
dut Kelan etuudet tulisi periä takaisin. Sen sijaan
Kelan työntekijöiden omista virheistä johtuviin
takaisinperintöihin suhtauduttiin kielteisemmin.
Takaisinperintäkirjeiden sävyn toivottiin olevan
nykyistä ystävällisempi. Keskustelusta ei käynyt ilmi
uusia väärinkäytön muotoja ja ehkäisykeinoja.
Päättäjien ja poliitikkojen esimerkillisellä käyttäy-
tymisellä uskottiin olevan vaikutus yleiseen mo-
raaliin. Epärehellisyyttä arveltiin löytyvän jokai-
sesta sosiaalisesta ryhmästä.
4.5  Toiveiden toteuttaminen on jo työn
alla
Verkkokeskustelussa mainituista Kelan toiminnan
epäkohdista voidaan päätellä, että useat Kelan asia-
kaspalvelua koskevat hankkeet ja projektit (mm.
yhtenäinen palvelu, asiakkaan etuusasioiden koko-
naisuuden hallinta, puhelinpalvelun kehittäminen
ja sähköisten asiointipalveluiden kehittäminen)
ovat tulleet tarpeeseen ja yrittävät vastata suureen
osaan jo esitetystä kritiikistä. Kelan asiakaspalau-
tejärjestelmästä löytyy varmasti ideoita jokaiseen
hankkeeseen. Aika näyttää, miten yksittäiset hank-
keet vaikuttavat niin Kelan toimintaan kuin asia-
kastyytyväisyyteenkin.
Vaikka Kelan julkisuuskuvalla ja asiakastyytyväi-
syydellä on ollut yhteys, kevään 2004 hieman ta-
vallista myrskyisemmältä näyttäneellä Kelaa kos-
kevalla kirjoittelulla ei ollut vaikutusta Kelan asia-
kastyytyväisyyteen  edes alueellisesti. Kelan
asiakkailta saama palveluarvosana nimittäin ko-
hosi vuosina 20032004. Ilmeisesti kansalaiset joko
osaavat eritellä omat kokemuksensa ja tiedotusvä-
lineissä esiintyvät väitteet toisistaan tai sitten Ke-
laa koskeva uutisointi ei kokonaisuutena ole muut-
tunut suuntaan tai toiseen.
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Liite 1.  Kelan asiakaspalvelua koskevia hankkeita ja projekteja.
 
Yhtenäistä palvelua  
Kelasta 
Hankkeen tavoite on luoda välittömään asiakaspalveluun vakioitu palvelutapah-
tuma, jonka keskeisenä sisältönä on asiakaspalvelutapahtuman hoitamista ja 
hallintaa ohjaava yhtenäinen toimintatapa. Tavoitteena on myös palvelutapah-
tuman työprosessin kehittäminen. 
Opintotuen peruminen 
ja palauttaminen  
Internetissä  
Projektin tehtävä on toteuttaa Kelan sähköisiin asiointipalveluihin toiminto, jolla 
asiakas voi perua, palauttaa tai lakkauttaa opintotukensa. Kyse on siis ensim-
mäisestä sähköisestä hakemispalvelusta. 
Etuustyön hallintajärjestelmän 
esitutkimus  
Järjestelmän keskeinen tehtävä on asiakaspalvelun ja asiakkaan etuusasian hoi-
tamisen koko käsittelyprosessin tukeminen. Järjestelmä auttaa hallitsemaan 
asiakkaan etuusasioiden kokonaisuutta. 
Puhelinpalvelun 
kehittäminen  
Projektityöryhmän ehdotukset: 
− Henkilöasiakkaiden puhelinpalvelu organisoidaan valtakunnalliseksi palve-
luksi. 
− Puhelinpalvelua hoidetaan palveluun erikoistuvissa yksiköissä, joita tässä 
raportissa kutsutaan Kelan yhteyskeskuksiksi. 
− Yksiköt voivat toimia eri paikkakunnilla. 
− Puhelinpalveluun tarvitaan tällä hetkellä projektin tekemän laskelman mu-
kaisesti n. 250 henkilöä. 
− Yhteyskeskukset muodostavat yhden hallinnollisen yksikön. Yksikkö voi-
daan liittää Kelan organisaatioon esimerkiksi niin, että se toimii yhden alue-
johtajan alaisuudessa. 
− Yhteyskeskukset organisoidaan lähiesimiestyön periaatteiden mukaisesti 
ryhmiin. 
− Ruotsinkielinen puhelinpalvelu muodostaa oman ryhmänsä. 
− Sähköpostiasiointi ja muu sähköinen asiointi voidaan jatkossa liittää yh-
teyskeskuksen tehtäviin.  
Työn tasaaminen  Työn tasaamisen tavoitteena on 
− asiakkaiden tasa-arvoinen palvelu koko maassa 
− toimihenkilöiden työn tasaisempi kuormitus toimistoissa  
− nykyisen toimistoverkon säilyttäminen ja pitäminen elinkelpoisena  
− Sähköisen etuusasiakirjojen hallintajärjestelmän täysipainoinen hyödyntä-
minen työn tasaamisessa. 
Verkkokeskustelua Kelasta
Liite 2.  Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelijoiden, tyypillisten Internet-käyttäjien ja koko väestön suku-
puoli-, ikä-, koulutus- ja ammattiprofiilit.
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Nainen (Kelan yleisarvosana**: 7,7)
Mies (7,7)
15–24-v. (7,7)
25–34-v. (7,5)
35–49-v. (7,7)
50–64-v. (7,8)
65–79-v. (8,0)
Kansa- tai peruskoulu (7,9)
Keski- tai ammattikoulu (7,6)
Ylioppilas tai opisto (7,8)
Korkeakoulu (7,9)
Ei osaa sanoa
Työntekijä (7,6)
Alempi toimihenkilö (7,6)
Ylempi toimihenkilö tai johtaja (7,7)
Yrittäjä (7,8)
Maanviljelijä
Koululainen tai opiskelija (7,8)
Kotiäiti/koti-isä
Eläkeläinen (7,9)
Muu
%
IS keskustelu, n = 955 (TNS Gallup 2004a)
Käyttänyt WWW-sivuja edell. 3 kk aikana, n = 2 070 (Tenkanen 2004)
Koko 15–79-v. väestö, n = 3 023 (Tenkanen 2004)
*
*
* = Ei vastausvaihtoehtona
** = TNS Gallup 2004b
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Liite 3.  Ilta-Sanomien keskusteluosion keskustelijoiden, tyypillisten Internet-käyttäjien ja koko väestön asuin-
alue-, elämäntilanne- ja talouden bruttovuosituloprofiilit.
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Pääkaupunkiseutu
Turku
Tampere
Muu kaupunki
Maaseututaajama
Haja-asutusalue
Ulkomailla alle vuoden
Ulkomailla yli vuoden
Asuu vanhempien luona
Asuu yksin
Asuu kaksin puolison kanssa
Asuu puolison ja lasten
kanssa
Yksinhuoltaja
Muu
Alle 20 000 € / vuosi (Kelan
yleisarvosana**: 7,8)
20 000–40 000 € / vuosi (7,7)
40 000–55 000 € / vuosi (7,7)
yli 55 000 € / vuosi (7,7)
%
IS keskustelu, n = 955 (TNS Gallup 2004a)
Käyttänyt WWW-sivuja edell. 3 kk aikana, n = 2 070 (Tenkanen 2004)
Koko 15–79-v. väestö, n = 3 023 (Tenkanen 2004)
*
*
*
*
* = Ei vastausvaihtoehtona
** = TNS Gallup 2004b
Kelan yleisarvosana**:
Pääkaupunkiseutu: 7,6
Kaupunkimainen kunta: 7,7
Taajaan asuttu kunta: 7,8
Maaseutumainen kunta: 7,9
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Liite 4.  Kelan toiminta mättää pahasti -keskustelun reaaliaikaisuus Ilta-Sanomien keskustelupalstalla.
Yksi piste kuvassa tarkoittaa yhtä viestiä. Mitä lähempänä piste on vasemmasta alakulmasta oikeaan
yläkulmaan kulkevaa lävistäjää, sitä reaaliaikaisempaa on keskustelu. Viestiketjun alkupään keskustelun
kommentointi hiipui aloitusviestiä lukuun ottamatta viimeistään keskustelun puolivälissä, jonka jälkeen
viestien kommentointi keskittyi lähinnä uusimpiin viesteihin. Aktiivisimmat kirjoittajat osallistuivat
keskusteluun koko keskusteluketjun elinkaaren ajan.
